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ABSTRACT 
 
This study aims to determine the effect of the service quality, image and 
satisfaction to customer loyalty  in BMT Surya Madani. Samples from population 
of 100 respondents. Sampling technique using purposive sampling. Questionnaire  
such data collection techniques and interviw. 
 The analysis technique used is the technique of multiple linear regression, 
t-test,f and determination test. Then processed using the SPSS ver 20. The result 
showed the service quality, image and satisfaction together signifikan positive 
effect on the customer loyalty . While the acquisition of simultaneous test (F) is 
(0,000 < 0,05) and Fhitung > Ftabel with df (3) ɑ  = 5 %, then (27,571 > 2,70) 
indicates that the service quality, image and satisfaction together a positive effect 
save significantly on customer loyalty.  
The result Adjusted R
2
 of 44,6%  means that the influence of customer 
loyalty can be explained by the variation of the variabel service quality, image 
and satisfaction. While the remaining 55,4% is explained by the variabels 
included in the model equations are used.  
  
Keywords: service quality, image, satisfaction and loyalty 
 
 
 
 
                                                                                     
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ABSTRAK 
 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 
citra lembaga, dan kepuasan terhadap loyalitas anggota di BMT Surya Madani. 
Sampel penelitian ini dari populasi yaitu 100 responden. Teknik pengambilan 
sampel menggunakan Purposive Sampling. Teknik pengumpulan data berupa 
kuesioner dan wawancara. 
 Teknik analisis yang digunakan adalah teknik regresi linier berganda, uji t, 
uji f, dan uji determinasi. Kemudian diolah menggunakan SPSS ver.20. Hasil 
penelitian menunjukkan kualitas pelayanan, citra lembaga dan kepuasan secara 
bersama-sama berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas anggota. 
Sedangkan perolehan dari uji simultan (F) adalah (0,000 < 0,05) dan fhitung > ftabel 
dengan df (3) ɑ  = 5 %, maka (27,571 > 2,70) menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan, citra lembaga, dan kepuasan secara bersama-sama berpengaruh positif 
signifikan terhadap loyalitas. 
 Hasil Adjusted R
2
 sebesar 44,6 % artinya bahwa besarnya pengaruh 
loyalitas anggota dapat dijelaskan oleh variasi variabel kualitas pelayanan, citra 
lembaga dan kepuasan. Sedangkan sisanya 55,4 % dijelaskan oleh variabel yang 
tidak dimasukkan dalam persamaan model yang digunakan.  
 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Lembaga, Kepuasan dan Loyalitas  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. LATAR BELAKANG 
BMT (Baitul Maal wa Tamwil) adalah salah satu lembaga keuangan mikro 
yang berperan dalam dunia sosial dan dunia bisnis. BMT adalah lembaga 
keuangan yang selalu mengikuti syariat islam. Maka dari itu BMT dalam 
pengoperasiannya selalu berdasarkan prinsip-prinsip syariah sehingga jauh dari 
unsur riba. Berbeda dengan lembaga keuangan yang lain seperti pada lembaga 
keuangan konvensional. Dikarenakan BMT lembaga keuangan syariah yang 
berdasarkan bagi hasil. 
BMT adalah lembaga keuangan yang berasal dari dua istilah yaitu 
baitulmaal dan baitultamwil. Dalam istilah baitulmaal yaitu lebih mengarah 
kepada dunia sosial yang dimana peran BMT sebagai media pengumpul dan 
penyaluran dana yang nonprofit. Dana nonprofit disini yaitu dana yang tidak 
memberikan margin kepada BMT karena sifatnya sosial seperti zakat, infaq dan 
sedekah. Sedangkan dalam istilah baitultamwil BMT menjadi lembaga yang 
berperan dalam dunia bisnis dimana sebagai pengumpul dan penyalur dana 
komersial (Ridwan, 2004: 126).  
BMT adalah lembaga keuangan syariah nonperbankan yang sifatnya 
informal. BMT dapat bersifat informal karena didirikan oleh Kelompok Swadaya 
Masyarakat yang berbeda dengan lembaga keuangan perbankan dan lembaga 
keuangan lainnya. BMT adalah lembaga keuangan yang lebih merakyat 
dibandingkan dengan bank. Dikarenakan BMT memang melayani dari rakyat 
 
paling bawah sampai rakyat kalangan atas. Jika bank tidak mau memberikan 
pinjaman kepada nasabah yang penghasilannya kurang dari 100 ribu perhari beda 
dengan BMT yang tetap melayani peminjaman walaupun penghasilan rendah 
(Huda, dkk, 2016: 35). 
Perkembangan BMT sekarang ini sangatlah pesat dengan alasan karena 
BMT mudah diterima oleh masyarakat karena memiliki sifat yang mikro, sesuai 
dengan syariah dan kearifan dalam menyelesaikan sebuah masalah. Dengan model 
yang seperti itu BMT sangatlah mudah menggaet masyarakat untuk menggunakan 
jasanya. Banyak masyarakat yang merasakan manfaat dari keberadaan BMT 
apalagi bagi masyarakat yang memiliki usaha yang kecil dan menengah. Sehingga 
banyak masyarakat yang tertarik untuk bergabung kedalamnya. Dikarenakan 
sekarang ini bingung dalam memilih lembaga keuangan maka BMT adalah salah 
satu solusinya (Sumiyanto, 2008: 31). 
Pemerintah melalui Kementerian Koperasi dan UKM menyatakan 
Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) dalam bentuk Baitul Maal Wa Tamwil 
(BMT) berkembang sangat signifikan. Hal ini tidak lepas dari perkembangan 
kinerja dari BMT secara nasional di tahun ini telah mencapai aset sebesar Rp 4,7 
triliun dan jumlah pembiayaan sebesar Rp 3,6 triliun (Republika,14 Maret 2017).    
Loyalitas penting terhadap kelangsungan hidup suatu perusahaan. Dengan 
cara perusahaan tersebut harus kontinu menjaga dan meningkatkan loyalitas dari 
para konsumennya. Oleh karena itu untuk membangun loyalitas konsumen maka 
perusahaan harus memiliki hubungan yang baik dengan konsumen. Hubungan 
yang baik antara perusahaan dan konsumen dapat menciptakan suatu keuntungan, 
baik untuk perusahan maupun konsumen. Sehingga perusahaan dapat memahami 
kebutuhan, keinginan, dan harapan-harapan konsumennya (Sangadji dan Sopiah, 
2013: 114). 
Anggota BMT yang loyal adalah anggota terbaik yang dimiliki oleh suatu 
BMT. Adapun ciri- ciri anggota yang loyal menurut Griffin adalah: 1. Melakukan 
pembelian secara teratur, 2. Membeli diluar lini produk/jasa, 3. 
Merekomendasikan produk lain, 4. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik 
produk sejenis pesaing (Iskandar, 2012).  
Menurut Kotler dalam Sangadji dan Sopiah (2013:99), merumuskan 
bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 
produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 
harapan. Kualitas dapat pula didefinisikan sebagai tingkat keunggulan, sehingga 
kualitas merupakan ukuran relatif kebaikan. 
Citra yang didapatkan oleh BMT sekarang ini tidaklah didapatkan dengan 
mudah. Maksudnya citra tersebut dapat datang dengan sendirinya dengan upaya 
yang telah kita tempuh. Untuk itu komunikasi dan keterbukaan sangatlah 
berpengaruh untuk membentuik citra yang positif. Dampak positif dari citra juga 
akan dinikmati oleh para karyawan. Para karyawan yang bekerja di BMT dengan 
citra yang positif akan merasa bangga sehingga dapat memotivasi untuk bekerja 
lebih produktif (Sumiyanto, 2008: 70). 
Dan banyak juga peneliti berpendapat bahwa suatu perusahaan yang 
memiliki citra yang baik maka dapat memanfaatkan citra sebagai keunggulan dari 
perusahaan tersebut. Citra yang baik dapat mempertahankan agar pelanggan 
menjadi setia. Citra dapat dijadikan cermin masa lalu suatu perusahaan agar 
menjadikan perusahaan menjadi lebih baik. Sehingga perusahaan dapat lebih 
mudah  berkomunikasi dengan konsumen dalam merealisasikan produk-
produknya. Dan juga menjadi lebih unggul dibandingkan para pesaingnya (Ali, 
2014). 
Kepuasan nasabah merupakan kunci keberhasilan suatu organisasi 
perusahaan. Salah satu cara untuk meningkatkan daya saing sebuah usaha jasa 
adalah dengan peningkatan kualitas pelayanan, karena dengan kualitas pelayanan 
yang baik maka kepuasan konsumen akan tercapai. Dimana kualitas memiliki 
hubungan erat dengan kepuasan, sehingga kualitas memberikan suatu dorongan 
kepada konsumen untuk menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan.   
Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen dimana 
perusahaan memaksimalkan konsumen yang menyenangkan dan meniadakan 
yang kurang menyenangkan. Pada akhirnya kepuasan konsumen dapat 
menciptakan kesetiaan atau loyalitas konsumen (Sangadji dan Sopiah, 2013: 116). 
Tabel 1.1 
Jumlah anggota 
Tahun Jumlah anggota 
Anggota yang 
bayar dana tabaru’ 
Anggota tidak 
loyal 
2014 5.331 4.039 1.292 
2015 5.858 4.241 1.617 
2016 6.654 4.976 1.678 
Sumber: BMT Surya Madani 
Dilihat dari tabel diatas dapat dijelaskan bahwa tiap tahun anggota dari 
BMT Surya Madani meningkat tetapi tiap tahun pula masih ada anggota yang 
tidak loyal. Banyak faktor yang membuat seorang anggota dikatakan tidak loyal   
yaitu anggota tersebut memiliki rekening selain di BMT Surya Madani, anggota 
selama kurun waktu tertentu tidak pernah berinteraksi dengan BMT misal sudah 
lama tidak menggunakan produk dari BMT. Tetapi di BMT anggota tidak loyal 
dapat dilihat dengan bukti yaitu dana tabaru’ yang diperoleh tiap tahun tidak 
sebanding dengan jumlah anggota, seharusnya jumlah anggota dan anggota yang 
yang diambil danannya untuk dana tabaru’ haruslah sama. Dikarenakan tiap bulan 
pasti BMT mengambil dana seribu rupiah dari masing-masing rekening anggota.  
 BMT Surya Madani ini terletak di desa Ngemplak Boyolali dan untuk 
sekarang ini nasabahnya berjumlah 6.654 anggota mengalami peningkatan dari 
tahun sebelumnya. BMT Surya Madani ini sistem kerjanya masih sama seperti 
BMT yang lain yaitu jemput bola dimana para marketingnya akan menghampiri 
nasabahnya satu persatu mulai dari rumah-rumah hingga masuk ke pasar 
tradisional bahkan sampai kesekolah- sekolah.  
Sumber masalah lain dalam penelitian ini adalah penelitian ini berasal dari 
kesenjangan penelitian terdahulu. Banyak yang setuju bahwa loyalitas anggota itu 
dapat terbentuk  dari kualitas dan citra lembaga tersebut, namun ada penelitian 
yang berkata sebaliknya. Serupa dengan penelitian terdahulu, Gracia (2012) 
menyatakan bahwa citra berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah dan menurut penelitian Iskandar (2012) bahwa kualitas berpengaruh 
positif terhadap loyalitas. Namun dalam penelitian Alifa (2013) menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan dan citra tidak berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas. Kesenjangan lain berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh 
Arwani (2011) menyatakan bahwa kepuasan tidak berpengaruh langsung terhadap 
loyalitas. Tetapi menurut penelitian dari Nifita (2011) bahwa kepuasaan 
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas.  
Loyalitas anggota BMT dipengaruhi oleh faktor-faktor tertentu. Maka 
dalam penelitian ini, faktor-faktor tersebut akan menjadi variabel. Terdapat 
beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas anggota BMT diantaranya adalah 
kualitas pelayanan, citra lembaga dan kepuasan.. Penelitian mengenai faktor-
faktor yang mempengaruhi loyalitas anggota perlu dilakukan guna membantu 
BMT dalam melakukan peningkatan mutu BMT tersebut.  
Berdasarkan dari uraian yang telah disampaikan, maka penulis tertarik 
untuk melakukan penelitian tentang loyalitas nasabah BMT. Adapun judul 
penelitian adalah “ Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Lembaga dan 
Kepuasan terhadap Loyalitas Anggota di BMT Surya Madani Boyolali “ 
 
1.2. Identifikasi Masalah  
Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka masalah yang dapat di 
identifikasi adalah sebagai berikut: 
1. Menurut penjelasan di atas bahwa tingkat loyalitas di BMT Surya Madani 
kurang walaupun tiap tahun anggota bertambah. Kurangnya loyalitas bisa saja 
dikarenakan kualitas pelayanan, citra lembaga, kepuasan yang kurang 
diberikan oleh BMT kepada anggota, sedangkan menurut Sheth dan Mittal 
loyalitas seorang konsumen dapat dilihat dari komitmen dan sikap yang sangat 
positif dalam penggunaan suatu produk mapun jasa secara berulang. 
2. Sumber permasalahan yang lain dalam penelitian ini adalah penelitian ini 
berasal dari kesenjangan terdahulu. Banyak yang setuju bahwa loyalitas 
anggota itu dapat terbentuk  dari citra lembaga, kualitas serta kepuasan namun 
ada penelitian yang berkata sebaliknya.  
 
1.3. Batasan Masalah  
Dalam pembahasan dan pengembangan model pemecahan masalah perlu 
adanya beberapa batasan untuk menghindari luasnya bidang pembahasan serta 
mengarahkan ke pemecahan masalah. Pada penelitian ini batasan-batasan 
masalahnya adalah : 
1. Batasan masalah dalam penelitian ini pada loyalitas nasabah BMT Surya 
Madani 
2. Batasan variabel yang mempengaruhi loyalitas yang diteliti dalam penelitian 
ini adalah peneliti hanya membahas tentang variabel kualitas pelayanan, citra 
lembaga dan kepuasan yang berpengaruh terhadap loyalitas.  
 
1.4. Rumusan Masalah 
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas anggota BMT 
Surya Madani? 
2. Apakah citra lembaga berpengaruh terhadap loyalitas anggota BMT Surya 
Madani? 
3. Apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas anggota BMT Surya 
Madani? 
 
 
 
1.5.Tujuan Penelitian  
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota 
BMT Surya Madani. 
2. Untuk mengetahui pengaruh citra lembaga terhadap loyalitas anggota BMT 
Surya Madani. 
3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan terhadap loyalitas anggota BMT Surya 
Madani. 
 
1.6. Manfaat Penelitian  
1. Bagi akademis  
a. Penelitian ini diharapakan menambah wawasan ilmu pengetahuan dan 
pemahaman tentang pengaruh kualitas pelayanan, citra lembaga dan 
kepuasan terhadap loyalitas. 
b. Sebagai salah satu sumber referensi bagi kepentingan keilmuan dalam 
mengatasi masalah yang sama yang terkait dengan masalah dimasa 
mendatang terutama di bidang lembaga keuangan mikro berbasis syariah. 
2. Bagi Praktisi 
Memberikan informasi tentang pengaruh kualitas pelayanan, citra 
lembaga dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah BMT Surya Madani di 
Ngemplak Boyolali. 
3. Bagi BMT  
Sebagai informasi untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 
citra lembaga dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah serta untuk 
meningkatkan kinerja BMT dalam memperoleh loyalitas nasabahnya, dan juga 
dijadikan sebagai tolak ukur pihak BMT dalam rangka memperbaiki kerja 
layanannya.  
 
1.7. Jadwal Penelitian  
Terlampir 
 
1.8. Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan ini dibagi menjadi lima bab dengan susunan sebagai 
berikut 
BAB I  PENDAHULUAN 
Bab ini memuat latar belakang masalah, identifikasi 
masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 
manfaat penelitian, jadwal penelitian dan sistematika penulisan 
skripsi 
BAB II LANDASAN TEORI 
Bab ini berisi tentang kajian teori  yaitu tentang teori 
kualitas pelayanan, citra, kepuasan  dan loyalitas.  Hasil penelitian 
yang relevan, kerangka berfikir dan hipotesis.  
BAB III  METODE PENELITIAN  
Bab ini berisi tentang waktu dan wilayah penelitian, jenis 
penelitian, populasi, sampel dan teknik pengambilan sampel, data 
dan sumber data, teknik pengumpulan data, variabel penelitian, 
definisi operasional variabel dan teknis analisis data. 
 
BAB IV  ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Bab ini berisi gambaran umum penelitian, pengujian dan 
hasil analisis data dan pembahasan hasil analisis data.  
BAB V  PENUTUP 
Bab ini berisi kesimpulan, keterbatasan penelitian dan 
saran-saran. 
 
BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
2.1. KAJIAN TEORI  
2.1.1. Loyalitas 
1. Pengertian Loyalitas 
Konsep pemasaran yang berorientasi pelanggan memandang bahwa 
membentuk hubungan jangka panjang dengan pelanggan adalah penting untuk 
meraih keuntungan jangka panjang. Pemasaran relasional bertujuan 
mempertahankan loyalitas pelanggan. Seperti yang dikatakan oleh Lindgreen 
bahwa loyalitas adalah salah satu dari tujuan hubungan jangka panjang dengan 
pelanggan hubungan jangka panjang ini berbentuk kesetiaan atau loyalitas 
pelanggan (Wibowo, 2012). 
Menurut Olson dalam (Rahayu, 2010) loyalitas pelanggan merupakan 
dorongan perilaku untuk melakukan pembelian secara berulang-ulang. Dan juga 
untuk membangun kesetiaan konsumen terhadap suatu produk atau jasa yang 
dihasilkan oleh badan usaha tersebut dan membutuhkan waktu yang lama melalui 
suatu proses pembelian berulang-ulang tersebut. Loyalitas juga dapat disebut 
sebagai komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan 
secara terus menerus. Dalam berlangganan secara terus menerus sifat bertahan 
akan muncul dengan sendirinya dari dalam diri pelanggan. Sehingga loyalitas 
lebih ditujukan pada suatu perilaku, yang ditunjukkan dengan pembelian rutin dan 
didasarkan pada unit pengambilan keputusan. 
 
Griffin menyatakan “loyalty is defined as non random purchase expressed 
over time by some deficion making unit”. Dari definisi tersebut dapat dijelaskan 
bahwa loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit pengambilan 
keputusan untuk melakukan pembelian secara terus menerus terhadap barang atau 
jasa dari suatu perusahaan yang dipilih. Sedangkan menurut Sheth & Mittal 
loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, atau 
pemasok, berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian 
atau penggunaa barang maupun jasa berulang secara konsisten (Tjiptono,2014: 
393). 
2. Karakteristik loyalitas pelanggan 
Menurut Griffin dalam (Iskandar,2012) ada beberapa karakteristik 
loyalitas pelanggan yaitu: 
a. Melakukan pembelian secara teratur. 
b. Membeli diluar lini produk atau jasa.  
c. Merekomendasikan produk lain.  
d. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis pesaing.  
Dalam (Tjiptono, 2014: 399) ada empat situasi kemungkinan adanya sebuah 
loyalitas yaitu: 
1. No Loyalty 
Bila sikap dan perilaku pembelian ulang pelanggan sama-sama lemah maka 
loyalitas tidak akan terbentuk. Ada dua kemungkinan penyebabnya yang 
pertama yaitu sikap yang lemah bisa terjadi bila suatu produk maupun jasa 
baru diperkenalkan atau pemasarannya tidak mampu mengkomunikasikan 
keunggulan unik produknya. Yang kedua yaitu berkaitan dengan dinamika 
pasar, dimana merek-merek yang berkompetensi dipersepsikan sama atau 
serupa.   
2. Spuorious Loyalty 
Suatu situasi dimana yang ditandai dengan pengaruh faktor non-sikap 
terhadap perilaku, misalnya norma subyektif dan faktor situasional.  
3. Latent Loyalty 
Situasi yang tercermin bila sikap yang kuat dibarengi dengan pola pembelian 
ulang yang lemah.  
4. Loyalty 
Situasi dimana merupakan situasi yang ideal yang paling diharapkan para 
pemasar, dimana konsumen bersikap positif terhadap jasa atau penyedia jasa 
bersangkutan dan disertai pola pembelian ulang yang konsisten.  
Menurut Griffin dalam (Iskandar, 2012) mengemukakan keuntungan-
keuntungan yang akan diperoleh perusahaan apabila memiliki konsumen yang 
loyal(Iskandar, 2012), antar lain: 
1. Dapat mengurangi biaya pemasaran (karena biaya untuk menarik konsumen 
yang baru lebih mahal) 
2. Dapat mengurangi biaya transaksi. 
3. Dapat mengurangi biaya perputaran konsumen atau turn over (karena 
pergantian konsumen yang lebih sedikit). 
4. Dapat meningkatkan penjualan silang yang akan memperbesar pangsa pasar 
perusahaan. 
5. Mendorong getok tular (world of mouth) yang lebih positif dengan asumsi 
bahwa konsumen yang loyal juga berarti mereka yang puas.  
6. Dapat mengurangi biaya kegagalan (seperti biaya penggantian dan lain-lain). 
3. Indikator Loyalitas  
Menurut Kartajaya dalam Nifita (2010) ada empat indikator loyalitas, yaitu: 
1. Dimension Transaction: Mengukur kebiasaan nasabah dalam melakukan 
transaksi dengan suatu bank tertentu pada masa lalu dan kepuasan nasabah 
terhadap bank tersebut. Trasaction berkaitan dengan get customer yang 
merupakan first time buyer. Banyaknya transaksi yang dilakukan nasabah 
pada suatu bank merupakan salah satu tanda loyalitas. 
2. Dimension  Relationship : Mengukur tingkat retensi nasabah setelah 
pengalaman pertama menggunakan jasa suatu bank. 
3. Dimension Partnership: Mengukur kebiasaan ataupun komitmen nasabah 
dalam bertransaksi secara rutin, kesediaan bertransaksi secara rutin, kesediaan 
bertransaksi secara lebih banyak baik dari segi frekuansi maupun jenis produk 
termasuk produk-produk lain dari bank yang sama, kesediaan nasabah 
mengeluarkan uang dalam jumlah yang banyak misalnya tambahan biaya 
administrasi, dan tambahan biaya lainya untuk mendapatkan nilai tambah 
suatu layanan produk perbankan tertentu. 
 4. Dimension Ownership: Mengukur keterlibatan emosional berupa antusiasme 
nasabah terhadap suatu bank enggan melihat sejauh mana nasabah tersebut 
bersedia merekomendasikan kepada orang lain. 
 Loyalitas yang ada di BMT Surya Madani masih kurang. Loyalitas yang 
kurang di BMT Surya Madani dapat dilihat dari dana tabaru’ yang masuk tiap 
tahunnya. Dana yang masuk tidaklah seimbang dengan jumlah anggota yang ada. 
Dana tabaru’ lebih sedikit dibandingkan jumlah anggotannya. Seharusnya jumlah 
anggota dan dana itu sama karena tiap bulan pasti uang anggota diambil seribu 
ditiap rekaning. Jadi yang tidak diambil direkeningnya tidak memiliki saldo.   
 
2.1.2. Kualitas Pelayanan 
Persaingan antar lembaga keuangan saat ini sangatlah ketat tidak 
terkecuali dengan BMT (Baitul Maal Wa Tamwil). Maka dari itu antar BMT 
(Baitul Maal Wa Tamwil) bersaing untuk memikat agar para anggota tetap loyal 
dalam memanfaatkan pelayanan yang diberikannya. Salah satu aspek penting 
yang perlu diperhatikan adalah kualitas pelayanan BMT (Baitul Maal Wa 
Tamwil) itu sendiri. Kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 
harapan anggota. (Pritandhari, 2015) 
Menurut Kotler definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan 
yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya 
tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat 
dikaitkan pada satu produk fisik. Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam 
rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan 
pada konsumen itu sendiri. Kotler juga mengatakan bahwa perilaku tersebut dapat 
terjadi pada saat, sebelum dan sesudah terjuadinya transaksi ( Kotler, 2008: 42). 
Menurut Kotler dalam Sangadji dan Sopiah (2013:99), merumuskan 
bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 
produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 
harapan. Kualitas dapat pula didefinisikan sebagai tingkat keunggulan, sehingga 
kualitas merupakan ukuran relatif kebaikan. Kualitas dapat dikatakan baik jika 
hasil yang diterima memenuhi harapan.  
Menurut (Saputra, 2013) kualitas layanan merupakan sikap atau penilaian 
global tentang keunggulan dari jasa, meskipun lingkup sebenarnya dari sikap ini 
tidak ada keseragaman pendapat. Secara operasional pelayanan yang berkualitas 
adalah layanan yang memenuhi harapan seorang pelanggan. Layanan  harus 
memiliki tingkat kualitas tertentu karena layanan dibuat untuk memenuhi selara 
konsumen atau memuaskan pemakainya. Beberapa istilah yang dianggap sebagai 
definisi kualitas misalnya keandalan, kelayakkan pakai, pelayanan yang 
memuaskan dan kemudian pemeliharaanya.  
Jasa memiliki karakteristik yang berbeda dengan barang, hal tersebut yang 
menjadikan rancangan program pemasaran jasa berbeda dengan barang. Ada 
empat karakteristik jasa yang sangat mempengaruhi rancangan program 
pemasarannya yaitu (Kotler dan Keller, 2008: 45): 
1. Intangibility (Tidak Berwujud) 
Maksud dari tidak berwujud disini jasa itu tidak dapat dirasakan, diraba, 
didengar, dilihat, sebelum jasa tersebut dibeli. Jadi seorang konsumen dapat 
menilai jasa itu apakah memiliki manfaat atau tidak seorang konsumen harus 
mengkonsumsinya terlebih dahulu.  
2. Inseparability (Tidak Terpisahkan) 
Artinya yaitu tidak ada tenggang waktu antara saat jasa diproduksi dengan saat 
jasa dikonsumsi. Atau dengan kata lain jasa diproduksi dan dikonsumsi pada 
saat yang bersamaan. Jadi berbeda dengan barang, jasa itu tidak diproduksi 
terlebih dahulu kemudian disimpan lalu dipasarkan. 
3. Variability (Bervariasi) 
Arti jasa yang bervariasi yaitu bergantung kepada siapa penyediannya, siapa 
clientnya, dan kapan serta dimana jasa diberikan.  
4. Perishability (Mudah Lenyap) 
Jasa itu tidak dapat disimpan, sehingga apabila tidak dipergunakan maka jasa  
tidak dapat disimpan, sehingga apabila tidak dipergunakan maka jasa akan 
hilang atau lenyap.  
Menurut Parasuman dalam (Sangadji dan Sopiah, 2013: 100-101) terdapat 
lima dimensi kualitas jasa dengan menerapkan konsep kesenjangan yang disebut 
Service Quality. Lima dimensi kualitas yang dimaksud adalah :  
1. Reliability (Kehandalan) 
Yang dimaksud adalah dimana kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.  
2. Responsiveness (Ketanggapan atau kepedulian) 
Suatu keinginann para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan 
pelayanan dengan tanggap dan peduli terhadap keluhan dan harapan 
pelanggan.  
 
3. Assurance (Jaminan Kepastian) 
Kompetensi yang sedemikian hingga memberikan rasa aman dari bahaya, 
risiko, atau keraguan dan kepastian yang mencakup pengetahuan, kesopanan 
dan sikap yang dapat dipercaya yang dimiliki staf. 
4. Emphaty (Empati) 
Sifat dan kemampuan untuk memberikan perhatian penuh kepada pelanggan, 
kemudahan melakukan kontak, komunikasi yang baik dan memahami 
kebutuhan pelanggan secara individual. 
5. Tangible (Berwujud) 
Wujud kenyataan secara fisik yang meliputi fasilitas, peralatan, pegawai dan 
sarana informasi atau komunikasi.  
Hubungan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas 
Mempertahankan pengguna jasa/pelanggan agar memperoleh kepuasan 
dan loyalitas yang tinggi, dibutuhkan strategi yang dapat diimplementasikan oleh 
pihak manajemen. Salah satu strategi yang penting adalah memberikan kualitas 
pelayanan yang prima (Saputra, 2011). Kualitas memberikan dorongan kepada 
anggota untuk menjalin hubungan erat dengan BMT. Loyalitas dapat dibentuk 
apabila anggota merasa puas dengan layanan yang diberikan dan terus 
melanjutkan hubungan. Penerapan kualitas yang baik akan dapat memuaskan 
anggota dan pada akhirnya akan membuat anggota menjadi loyal. Mempunyai 
anggota yang loyal merupakan aset karena dapat meningkatkan laba. Bila BMT 
memberikan kualitas pelayanan yang bagus maka anggota akan merasa puas dan 
akan tercipta loyalitas ( Sangadji dan Sopiah, 2013: 116).  
 Baik buruknya kualitas jasa menjadi tanggung jawab seluruh bagian 
organisasi perusahaan. Oleh sebab itu, baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada 
kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggan secara konsisten. 
Loyalitas nasabah juga tidak kalah relevannya untuk dianalisis sebab sikap loyal 
nasabah akan timbul setelah nasabah merasakan puas atau tidaknya terhadap 
layanan yang diterima (Tjiptono 2005: 24(. Dikuatkan dengan penelitian Dibyo 
Iskandar yang meneliti tentang kualitas pelayanan terhadap loyalitas. Hasil 
penelitiannya adalah kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas.  
 Kualitas pelayanan yang ada di BMT sudah baik. Dapat dilihat dari sikap 
para karyawan saat melayani anggota. Walaupun saat dikantor dan saat di 
lapangan pelayanan lebih baik saat dilapangan. Dikarenakan terkadang CS tidak 
berada ditempat dan anggota harus menunggu untuk dipanggilkan. Dan juga 
terkadang satpam juga tidak ditempat tidak menyambut anggota untuk ditanyakan 
keperluannya. Sedangkan saat dilapangan marketing sangat sabar dalam 
mengambil setoran-setoran ke tiap anggota, karena kebanyakan anggota adalah 
pedagang dipasar.  
  
2.1.3. Citra Lembaga 
Menurut Kotler (2003: 35) citra adalah cara masyarakat mempersiapkan 
(memikirkan) perusahaan atau produknya. Sedangkan identitas adalah berbagai 
cara yang diarahkan perusahaan untuk mengidentifikasi dirinya dan 
memposisikan dirinya atau produknya. Perusahaan merancang suatu identitas atau 
penetapan posisi (positioning) untuk membentuk citra masyarakat terhadap 
perusahaan ataupun produknya. Dalam menciptakan citra yang baik untuk 
perusahaan maka perusahaan selalu berbuat lebih untuk meningkatkan citranya 
misalkan dengan menciptakan nama yang baik dalam suatu masyarakat. Citra 
suatu perusahaan tidak dapat terbentuk secara instan tetapi memerlukan proses. 
Citra adalah sebuah cerminan dari identitas sebuah organisaasi atau 
perusahaan. Sebuah organisasi atau perusahaan  dapat memiliki beberapa citra 
yang berbeda-beda dimata publik yang berbeda-beda pula. Citra perusahaan yang 
baik dimaksudkan agar perusahaan dapat tetap hidup dan orang-orang didalamnya 
terus mengembangkan kreatifitas bahkan memberikan manfaat yang lebih berarti 
bagi orang lain. Jadi bagi perusahaan dapat menciptakan ide-ide yang bagus untuk 
membentuk citra perusahaan tersebut. Karena citra juga bisa digunakan untuk 
meningkatkan perusahaan tersebut (Pontoh, 2014). 
Menurut Heerden dan Puth dalam Nifita (2010) dimensi yang digunakan dalam 
mengukur persepsi nasabah terhadap citra suatu lembaga :  
1. Faktor Kedinamisan  
Citra suatu lembaga keuangan dilihat dari faktor kedinamisan yaitu 
kemampuan suatu lembaga keuangan tumbuh dari waktu kewaktu secara progresif 
dan fleksibilisitas usaha bank.  
2. Faktor Kestabilan dan Kredibilitas   
Citra suatu lembaga keuangan dilihat dari faktor kedinamisan suatu 
menghadapi gejolak ekonomi. Semakin kokoh suatu lembaga menghadapi gejolak 
perekonomian, semakin kokoh citra lembaga tersebut. Sedangkan faktor 
kredibilitas dilihat dari tingkat kepercayaan nasabah terhadap suatu lembaga. 
Semakin tinggi kepercayaan nasabah terhadap suatu lembaga, semakin kuat citra 
lembaga tersebut.  
3. Faktor Identitas lembaga serta Visual  
Citra suatu lembaga dilihat dari faktor identitas lembaga serta visual, yaitu 
bagaimana cara lembaga membangun identitas atau memposisikan dirinya. 
4. Faktor Pelayanan 
Citra suatu lembaga dilihat dari faktor pelayanan lembaga yaitu dengan 
apa saja yang diberikan, sikap karyawan, dan pengetahuan karyawan.  
Hubungan Citra dengan Loyalitas 
Peusahaan merancang suatu identitas atau penetapan posisi untuk 
membentuk citra masyarakat terhadap perusahaan atau produknya. Citra 
dipengaruhi rangsangan dari luar dan juga unsur perasaan atau emosi manusia. 
Bagi perusahaan memiliki citra yang baik merupakan faktor yang sangat penting 
karena akan memberikan berbagai macam manfaat. Perusahaan yang memiliki 
citra yang baik akan mendorong konsumen membeli produk yang ditawarkan, 
mempertinggi kemampuan bersaing, mendorong semangat kerja karyawan, dan 
meningkatkan loyalitas pelanggan. (Istijanto, 2009: 185).  
Citra yang dibagun BMT Surya Madani kurang luas memperkenalkannya 
dikarenakan banyak masyarakat daerah BMT Surya Madani yang belum tau 
keberadaan BMT. Padahal BMT sudah lumayan lama berdiri yaitu sejak tahun 
2008. Letak BMT sudah strategis tetapi plank yang ada didepan kantor kurang 
terlihat. Sehingga membuat masyarakat kurang tahu keberadaannya. 
 
2.1.4. Kepuasan 
Seorang pelanggan dapat dikatakan puas dapat dinilai dari kinerja tawaran 
dalam pemenuhan harapan pembeli. Definisi kepuasaan secara umum adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan. 
Jika kinerja dibawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi 
harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau 
senang (Kotler dan Keller, 2009: 177). 
Menurut Howard dan Sheth mengartikan bahwa kepuasan pelanggan 
adalah situasi kognitif pembeli berkenaan dengan kesepadanan atau 
ketidaksepadanan antara hasil yang didapatkan dibandingkan dengan pengorbanan 
yang telah dilakukan. Sedangkan menurut Swan, et al. Kepuasan pelanggan 
sebagi evaluasi secara sadar atau penelitian kognitif menyangkut apakah kinerja 
produk relatif bagus atau jelek atau apakah produk yang bersangkutan cocok atau 
tidak cocok dengan tujuan atau pemakainnya (Tjiptono, 2014: 353).  
Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para 
pelanggan agar merasa puas. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan 
manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi 
harmonis memberikan dasr yang  baik bagi pembelian ulang dan terciptanya 
loyaloitas pelaggan, dan membentuki suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang 
menguntungkan bagi perusahaan. 
 
  
Enam konsep inti mengenai obyek pengukuran (Tjiptono,2014: 368): 
1. Kepuasan pelanggan keseluruhan (Overall Customer Satisficationi) 
Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan pelanggan 
adalahlangsung menanyakan kepada pelanggan seberapa puas mereka dengan 
produk atau jasa spesifik tertentu.  
2. Dimensi kepuasan pelanggan 
Proses semacam ini atas empat langkah :1. Mengidentifikasi dimensi-
dimensi kunci kepuasan pelanggan, maksudnya yaitu harus paham apa saja yang 
menjadi kuci kepuasan dari pelanggan tersebut 2. Meminta pelanggan menilai 
produk atau jasa perusahaan berdasarkan item-item spesifik semisal kecepatan 
layanan, fasilitas layanan, dan keramahan staf layanan pelanggan, pelanggan 
disuruh menilai agar perusahaan tahu apa saja yang harus diperbaiki dalam 
pelayanannya 3. Meminta pelanggan menilai produk atau jasa pesaing 
berdasarkan item-item spesifik yang sama, agar perusahaan tahu kekurangan 
mereka dibandingkan perusahaan pesaing 4. Meminta para pelanggan umtuk 
menentukan dimensi-dimensi yang menurut mereka paling penting dalam menilai 
kepuasan pelanggan keseluruhan, tujuannya adalah untuk mengetahui cara agar 
pelanggan menjadi semakin puas. 
3. Konfirmasi harapan (Confirmation of Expectation) 
Dalam konsep ini kepuasan tidak diukur langsung namu disimpulkan 
berdasarkan kesesuain antara harapan pelanggan dengan kinerja aktual produk 
perusahaan pada sejumlah atribut atau dimensi penting. 
 
4. Nilai Beli Ulang (Repurchase Intetion) 
Kepuasan pelanggan diukur secara behavioral dengan jalan menayakan 
apakah pelanggan akan berbelanja atau menggunakan jasa perusahaan lain. 
5. Kesediaan untuk Merekomendasi (Wilingness to Recommend) 
Dalam kasus pembelian produk pembelian ulang yang relatif lama atau 
bahkan hanya terjadi satu kali pembelian, kesediana pelanggan untuk 
merekomendasikan produk kepada teman atau keluarganya menjadi ukuran yang 
penting untuk dianalisi dan ditindak lanjuti. 
6. Ketidakpuasan pelanggan(Customer Dissatisfaction) 
Beberapa macam aspek yang sering ditelaah guna mengetahui 
ketidakpuasan pelanggan meliputi: komplain, retur, biaya garansi, product recall, 
gethok tular negatif, dan defections (konsumen yang berpindah ke pesaing). 
Menurut (Kotler, 2009: 179) ada empat metode untuk mengukur kepuasan 
pelanggan :  
1. Sistem keluh dan saran 
Agar pelanggan dapat melaporkan keluhan dan menyampaikan saran, 
industri yang berwawasan pelanggan akan menyediakan formulir bagi pelanggan. 
Ada juga yang berbentuk kotak saran dan kontak telepon layanan pengaduan bagi 
pelanggan. Dengan alur informasi ini menyumbangkan banyak gagasan baik dan 
industri bisa bergerak lebih cepat dalam penyelesaian masalah. Dengan metode 
seperti itu terkadang juga sulit untuk mendapatkan saran. Terlebih lagi bila 
perusahaan tidak memberikan imba balik.  
 
2. Survei kepuasan pelanggan  
Ukuran kepuasan pelanggan belum sepenuhnya dapat diukur hanya 
dengan menggunakan  sistem keluhan dan saran. Perusahaan yang responsif harus 
mengadakan survey berkala dalam mengukur kepuasan pelanggan dengan cara 
mengirimkan daftar pertanyaan atau menelepon secara acak dari nomer kontak 
pelanggan untuk mengetahui perasaan mereka terhadap berbagai kinerja 
perusahaan tersebut.melalui survei perusahaan akan memperoleh tanggapan atau 
umpan balik langsung dari pelanggan dan juga memberikan sinyal positif bahwa 
perusahaan menaruh perhatian terhadap mereka. 
3. Ghost Shopping 
Melihat kendala yang dihadapi pada survey kepuasan pelanggan, 
perusahaan juga dapat menerapkan cara ghost shoping yaitu menyuruh orang 
berpura-pura menjadi pelanggan dan melaporkan informasi mengenai titik-titik 
lemah yang dialami maupun keunggulan yang didapat pada waktu membeli 
produk dari industri itu sendiri. 
4. Analisa kehilangan pelanggan  
Perusahaan juga dapat menggali informasi langsung dengan menghubungi 
pelanggan yang tidak membeli lagi atau beralih ke produk lain untuk mengetahui 
penyebab mengapa hal tersebut bisa terjadi  
Kepuasan dapat tercapai bila kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan 
terpenuhi. Bagi perusahaan-perusahaan atau organisasi yang berfokus pada 
nasabah/pelanggan, tentu saja kepuasan menjadi sasaran alat pemasaran. Tingkat 
kepuasan yang tinggi akan membawa dampak yang baik karena dari kepuasan 
inilah muncul kesetiaan/loyalitas pelanggan akan sebuah produk dan jasa 
(Likumahua, 2011).  
Indikator dari kepuasan menurut Levesque dan McDouglall  (Krismanto, 
2009: 56 ) yaitu :  
1. Pilihan tepat 
2. Kesesuaian harapan 
3. Kepuasan fasilitas  
Hubungan kepuasan dengan loyalitas 
 Kepuasan nasabah merupakan kunci keberhasilan suatu organisasi 
perusahaan. Salah satu cara untuk meningkatkan daya saing sebuah usaha jasa 
adalah dengan peningkatan kualitas pelayanan, karena dengan kualitas pelayanan 
yang baik maka kepuasan konsumen akan tercapai. Dimana kualitas memiliki 
hubungan erat dengan kepuasan, sehingga kualitas memberikan suatu dorongan 
kepada konsumen untuk menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan.   
Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen dimana 
perusahaan memaksimalkan konsumen yang menyenangkan dan meniadakan 
yang kurang menyenangkan. Pada akhirnya kepuasan konsumen dapat 
menciptakan kestiaan atau loyalitas konsumen (Sangadji dan Sopiah, 2013: 116). 
 
2.2.   Hasil Penelitian yang Relevan  
Beberapa penelitian sebelumnya yang berhubungan dengan penelitian ini 
yakni mengenai variabel-variabel yang mempengaruhi loyalitas nasabah telah 
banyak dilakukan. Hasil dari beberapa peneliti akan digunakan sebagai bahan 
referensi dan perbandingan dalam penelitian ini. 
Dibyo Iskandar dalam penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 
Loyalitas nasabah dengan kepuasan dan kepercayaan sebagai variabel intervening 
(studi empiris nasabah PD.BPR BKK Boyolali) (2012). Penelitian tersebut 
menggunakan analisis regresi linier berganda dengan sampel 100. Hasil penelitian 
yaitu kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan, 
kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas, kualitas 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas, kepercayaan berpengaruh 
positif tidak signifikan terhadap loyalitas. Hasil dari pengaruh tersebut untuk 
meningkatkan loyalitas akan lebih efektif apabila melalui peningkatan kepuasan 
nasabah.  
Gracia Pratiwi Dyah Kusumaningrum dalm penelitian “ pengaruh Citra 
Perusahaan dan nilai terhadap Loyalitas Nasabah dengan Dimoderasi lama 
menjadi Nasabah (2012). Dalam penelitiana ini menggunakan analisis regresi 
linier berganda dengan jumlah sampel 150. Hasil yang diperoleh dari penelitian 
ini adalah citra berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, nilai 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.  
Rizwan Ali, Profesor Gao Leifu dan Ramiz ur Rehman dalam penelitian 
Factors Influencing Customer Loyalty of Banking Industry : Empirical Eviden 
from Pakistan (2014). Dalam penelitian ini menggunkan analisis anova. Variabel 
independen yaitu loyalitas pelanggan sedangkan variabel dependennya yaitu 
kualitas layanan, kepercayaan dan reputasi.  Sampel yang digunakan yaitu 645 
responden. Hasil dari penelitian ini adalah dari ketiga variabel dependen 
menunjukkan bahwa semua mempengaruhi variabel independen secara positif dan 
signifikan.  
Alifa Nuraini dalam penelitian Pengaruh Citra, Pelayanan, Aksesories, 
Keragaman Produk dan Nilai Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi pada 
Nasabah BPD DIY Syariah Yogyakarta) (2014). Penelitian tersebut menggunakan 
analisis regresi linier berganda dengan jumlah sampel 100. Hasil penelitian yang 
diperoleh adalah variabel aksesoris jasa dan keragaman produk berpengaruh 
positif signifikan terhadap loyalitas sedangkan variabel citra, pelayanan dan nilai 
nasabah tidak berpengaruh signifikan. 
Ade Titi Nifita dalam penelitian Pengaruh Trust dan Kepuasan Terhadap 
Loyalitas Mahasiswa Program Diploma DIII Fakultas EKONOMI Universitas 
Jambi (2011). Penelitrian tersebut menggunakan regresi linier berganda dengan 
responden 80. Hasil yang diperoleh dari penelitian tersebut adalah variabel trust 
dan kepuasan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas tetapi variabel 
yang memiliki pengaruh lebih besar atau dominan yairu variabel kepuasan.  
Berdasarkan penelitian terdahulu yang telah dijelaskan diatas, ada beberapa 
perbedaan dan persamaan. Perbedaan yang sangat jelas adalah obyek penelitian, 
disini penulis menggunakan obyek penelitian BMT Surya Madani sedangkan pada 
penelitian sebelumnya banyak yang menggunakan bank konvensional sebagai 
obyek penelitian. Persamaan pada penelitian ini adalah variabel dependent yaitu 
loyalitas. 
 
 
 
 
2.3.  Kerangka Berpikir 
Gambar 2.1 
Kerangka Berpikir 
 
 
 
 
 
 
 
Dari gambar 2.1 dapat dijelaskan  
1. Kualitas pelayanan yang diberikan sebuah BMT apabila baik dapat membuat 
anggota merasa puas maka anggota akan menjadi loyal dengan kata lain 
kualitas pelayanan berpengaruh positif pada loyalitas  
2. Citra  yang baik akan mendorong seseorang lebih senang menggunakan 
produk BMT tersebut dan terus menggunakannya dalam jangka waktu 
panjang . Dengan kata lain citra berpengaruh positif terhadap loyalitas. 
3. Kepuasan mampu mempengaruhi tingkat loyalitas dengan cara dipengaruhi 
oleh rasa senang yang diwujudkan kenyamanan dalam bertransaksi dan 
memberikan kemudahan dalam bertransaksi sehingga tercipta kesesuaian 
harapan. Dengan kata lain kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas. 
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2.4.  Hipotesis  
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 
penelitian. Dikatakan sementara karena jawaban yang diberikan baru didasarkan 
pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang 
diperoleh melalui pengumpulan data (Sugiyono, 2010: 51). Berdasarkan 
penelitian terdahulu maka hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
1. Variabel kualitas pelayanan (X1) terhadap loyalitas (Y) 
Keberadaan kualitas pelayanan tetap dipandang sebagai salah satu faktor 
penting dalam menumbuhkan kemauan untuk menggunakan kembali, 
menggunakan lebih, menggunakan jenis layanan lainnya dan merekomendasikan 
pengalaman kepada orang lain. Loyalitas dapat dibentuk apabila anggota merasa 
puas dengan layanan yang diberikan dan terus melanjutkan hubungan. Penerapan 
kualitas yang baik akan dapat memuaskan anggota dan pada akhirnya akan 
membuat anggota menjadi loyal ( Sangadji dan Sopiah, 2013: 116).  
 Kemudian dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
loyalitas. Berdasarkan jurnal penelitian Iskandar (2012) , menunjukkan bahwa 
variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas. Hal 
ini dapat mengidentifikasikan jika kualitas pelayanan meningkat maka 
loyalitaspun akan meningkat.  
H1= Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota BMT        
Surya Madani Ngemplak Boyolali. 
 
 
2. Variabel citra lembaga (X2) terhadap loyalitas (Y) 
Citra mampu mempengaruhi loyalitas dengan membentuk stabilitas lembaga 
keuangan yang diwujudkan dengan keunggulan yang tetap mampu bertahan 
dengan perubahan kondisi ekonomi diwaktu yang akan datang dengan citra yang 
positif dan nama baik perusahaan dibenak nasabah.  
Berdasarkan jurnal penelitian Gracia (2012) menunjukkan bahwa variabel 
citra berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas, berarti secara keseluruhan 
responden memberikan penilaian yang positif terhadap citra. Dan sesuai dengan 
jurnal penelitian tersebut, dengan meningkatkan citra yang baik maka loyalitas 
akan meningkat. Sebaliknya, jika citra yang buruk tidak akan tercipta loyalitas.  
H2= Ada pengaruh citra lembaga terhadap loyalitas anggota BMT Surya 
Madani. 
3. Variabel kepuasan (X3) terhadap loyalitas (Y) 
Kepuasan mampu mempengaruhi tingkat loyalitas dengan cara 
dipengaruhi oleh rasa senang yang diwujudkan kenyamanan dalam bertransaksi 
sehingga tercipta kesesuain harapan. Dengan terciptanya kepuasan maka akan 
terbentuk loyalitas.  
Berdasarkan jurnal penelitian Nifita (2011) menunjukkan bahwa variabel 
kepuasan  berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Dalam penelitian tersebut 
variabel kepuasan memiliki pengaruh yang paling dominan terhadap loyalitas 
dibandingan dengan variabel lainnya. Maka dari itu dapat disimpulkan bahwa 
dengan meningkatnya kepuasan loyalitas akan tercipta. 
H3 = Ada pengaruh kepuasan terhadap loyalitas anggota BMT Surya Madani. 
BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1. Waktu dan wilayah penelitian 
 Penelitian ini dilaksanakan pada KJKS BMT (Baitul Maal Wa Tamwil) 
Surya Madani yang beralamatkan di Jalan Raya Ngemplak Donohudan Ngemplak 
Boyolali, Jawa Tengah. Peneliti hanya akan melakukan penelitian di BMT Surya  
Madani dengan tujuan agar penelitian ini sesuai dengan yang diharapkan. Waktu 
penelitian  dimulai dari bulan Februari 2017 sampai selesai.   
 
3.2. Jenis Penelitian 
 Penelitian ini menggunakan data kuantitatif. Penelitian ini lebih bersifat 
terstruktur. Data diperoleh dari sumbernya (responden yang ditanyai) karena 
cenderung memiliki pola yang lebih mudah untuk dipahami. Penelitian ini lebih 
menekankan analisis pada data numerik (angka) yang diolah dengan metode 
statistik (Istijanto, 2009: 46). Dalam mengolah data menggunakan SPSS ver.20. 
Jenis data yang digunakan adalah data primer yaitu data yang didapatkan dari 
sumber pertama, seperti hasil pengisian kuisioner. 
 Data primer ini diperoleh dari responden. Caranya adalah dengan mengisi 
jawaban tanggapan atas kuisioner. Kuisioner dibagikan kepada anggota pada saat 
mereka melakukan transaksi di BMT Surya Madani. Pernyataan dalam kuisioner 
meliputi jenis kelamin, pendidikan responden, pekerjaan responden BMT Surya 
Madani. Dengan begitu, pengambilan data primer dapat dipertanggungjawabkan. 
 
 
 
3.3. Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel 
3.3.1. Populasi 
Populasi dalam penelitian merupakan keseluruhan subjek peneliti. 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari obyek dan subyek yang 
memiliki kualitas dan karakteristik tertentu ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan (Sugiyono, 2015: 117). Dan populasi 
yang peneliti amati adalah seluruh anggota BMT Surya Madani dengan jumlah 
anggota yaitu 6554 data tahun 2016.  
 
3.3.2. Sampel 
 Sampel adalah bagian kecil dari anggota populasi (Sugiyono, 2015: 297). 
Bila populasi besare dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada 
pada populasi, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari 
populasi itu. Untuk itu populasi yang diambil dari populasi harus betul-betul 
representative (mewakili). Dan sampel dalam penelitian ini adalah anggota BMT 
Surya Madani. 
 Jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini menggunakan rumus 
slovin sebagai berikut : 
  
 
     
 
Dimana: 
n = ukuran sampel 
N = ukuran populasi = 6654  
e
2 = 
taraf kesalahan 10% 
 Hasil perhitungan jumlah sampel dengan rumus diatas, adalah sebagai 
berikut : 
  
 
     
 
  
    
            
 
                               
 
3.3.3. Teknik Pengambilan Sampel 
 Teknik pengambilan sampel digunakan setelah diketahui populasi dan 
sampelnya. Dibutuhkan teknik pengambilan sampel dikarenakan analisis 
penelitian didasarkan pada data sampel sedangkan kesimpulannya nanti akan 
diterapkan pada populasi maka sangatlah penting untuk memperoleh sampel yang 
representatif bagi populasinya (Azwar, 2013: 80).  
 Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel dengan Purposive 
Sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang mempergunakan pertimbangan-
pertimbangan atau kriteria-kriteria responden dalam pemilihan sampelnya 
(Sugiyono, 2015: 124). Adapun kriteria yang ditetapkan pertama, anggota yang 
mempunyai rekening di BMT Surya Madani > 1 tahun karena bisa dianggap 
sebagai anggota yang loyal. Kedua, anggota yang ketika peneliti mengadakan 
penelitian sedang melakukan transaksi keuangan baik menabung ataupun 
melakukan penarikan.  
 
 
 
3.4.  Data dan Sumber Data 
 Data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan data primer dan 
sekunder.  
 
3.4.1. Data primer  
Data primer adalah data asli yang dikumpulkan oleh periset untuk 
menjawab masalah risetnya secara khusus tanpa melalui perantara (Istijanto, 
2009: 44). Data primer dalam penelitian ini diperoleh melalui pembagian atau 
penyaluran angket serta wawancara kepada para anggota BMT Surya Madani. 
 
3.4.2. Data Sekunder  
Data sekunder merupakan data yang telah dikumpulkan oleh pihak lain, 
bukan oleh periset sendiri, untuk tujuan yang lain. Ini mengandung arti bahwa 
periset sekadar mencatat, mengakses, atau meminta data tersebut ke pihak lain 
yang telah mengumpulkannya dilapangan. Data sekunder disini adalah hasil dari 
observasi kelapangan dengan meminta data-data yang diperlukan oleh peneliti 
misalnya jumlah anggota di BMT Surya Madani. Data yang lain yang diperoleh 
dari jurnal, buku, internet, dll. (Istijanto, 2009: 38). 
 
3.5. Teknik Pengumpulan Data 
 Teknik pengumpulan data adalah bagian instrumen pengumpulan data 
yang menentukan berhasil atau tidaknya suatu penelitian. Dalam penelitian ini 
menggunakan metode pengumpulan data kuantitatif yaitu data yang dikumpulkan 
semula dirubah menjadi data berbentuk angka. Metode-metode yang populer 
untuk mengumpulkan data kuantitatif adalah survei,  observasi dan eksperimen 
(Istijanto, 2009: 55). Dalam penelitian ini metode pengumpulan data yang 
digunakan yaitu 
 
3.5.1. Survei 
 Survei merupakan metode yang digunakan secara luas, khususnya dalam 
riset konsumen. Informasi dikumpulkan dengan mananyai orang melalui daftar 
pertanyaan atau kuisioner yang tersruktur (Istijanto, 2009: 56). Survei 
menggunakan kuisioner ini digunakan untuk mengetahui data tentang kualitas 
layanan, citra lembaga serta kepuasan  terhadap loyalitas seorang anggota  BMT 
Surya Madani Boyolali. Setiap jawaban diberi bobot nilai menggunakan skala 
likert. Dalam penyebaran kuesioner saya ikut dengan marketing keliling pasar-
pasar, rumah bahkan sekolahan. Kuesioner saya sebar saat setelah revisi saya di 
tanda tangani oleh penguji. 
Tabel 3.1 
Skor Pernyataan 
Sumber: (Sugiyono, 2015: 135) 
 
3.5.2. Wawancara 
 Wawancara merupakan teknik pengumpulan data dengan mengadakan 
tanya jawab langsung kepada objek yang diteliti atau kepada perantara yang 
mengetahui persoalan dari objek yang diteliti (Hasan, 2009: 24). Objek disini 
yaitu pegawai BMT, pegawai BMT yang saya wawancarai adalah admin alasan 
Pernyataan Skor Pernyataan 
Sangat Setuju 5 
Setuju 4 
Kurang Setuju 3 
Tidak Setuju 2 
Sangat Tidak Setuju 1 
saya mewawancarai yaitu saya bertanya tentang BMT  dan meminta data serta 
loyalitas yang ada di BMT dan beliau menjelaskan yang kedua adalah responden, 
responden disini yaitu yang mengisi kuesioner saya, sebelum saya meminta untuk 
diisikan kuesioner saya bertanya tentang bagaimana BMT dan menanyakan yang 
ada di kuesioner saya. 
   
3.6. Variabel Penelitian 
 Variabel merupakan atribut suatu objek yang ditetapkan peneliti untuk 
dipelajari dan ditarik kesimpulan. Dalam penelitian ini menggunakan variabel 
diantaranya yaitu: 
 
3.6.1. Variabel Bebas (Independent) 
 Variabel bebas adalah suatu variabel yang variasinya mempengaruhi 
variabel lain atau bisa diartikan variabel yang pengaruhnya terhadap variabel lain 
yang ingin diketahui. (Azwar, 2013: 62) Variabel independent atau variabel bebas 
pada penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan (X1), Citra Lembaga (X2), Kepuasan 
(X3). 
 
3.6.2. Variabel Terikat (Dependent) 
 Variabel terikat adalah variabel penelitian yang diukur untuk mengetahui 
besarnya efek atau pengaruh variabel lain (Azwar, 2013: 62). Variabel terikat atau 
variabel dependent pada penelitian ini adalah Loyalitas (Y). 
 
 
 
3.7. Definisi Operasional Variabel 
Definisi Operasional Variabel adalah bagaimana menemukan dan mengukur 
variabel-variabel tersebut dilapangan dengan merumuskan secara singkat dan jelas 
serta tidak menimbulkan berbagai tafsiran.  
 Dalam penelitian ini definisi operasional dari variabel dan indikator 
penelitian sebagai berikut: 
 
3.7.1. Loyalitas (Y) 
 Loyalitas adalah komitmen yang kuat dari pelanggan untuk berlangganan 
kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa secara konsisten.  
Menurut Kartajaya dalam Nifita (2010) ada empat indikator loyalitas, 
yaitu: 
1. Dimension Transaction: Mengukur kebiasaan nasabah dalam melakukan 
transaksi dengan suatu bank tertentu pada masa lalu dan kepuasan nasabah 
terhadap bank tersebut. Trasaction berkaitan dengan get customer yang 
merupakan first time buyer. Banyaknya transaksi yang dilakukan nasabah 
pada suatu bank merupakan salah satu tanda loyalitas. 
2. Dimension  Relationship : Mengukur tingkat retensi nasabah setelah 
pengalaman pertama menggunakan jasa suatu bank. 
3. Dimension Partnership: Mengukur kebiasaan ataupun komitmen nasabah 
dalam bertransaksi secara rutin, kesediaan bertransaksi secara rutin, kesediaan 
bertransaksi secara lebih banyak baik dari segi frekuansi maupun jenis produk 
termasuk produk-produk lain dari bank yang sama, kesediaan nasabah 
mengeluarkan uang dalam jumlah yang banyak misalnya tambahan biaya 
administrasi, dan tambahan biaya lainya untuk mendapatkan nilai tambah 
suatu layanan produk perbankan tertentu. 
 4. Dimension Ownership: Mengukur keterlibatan emosional berupa antusiasme 
nasabah terhadap suatu bank enggan melihat sejauh mana nasabah tersebut 
bersedia merekomendasikan kepada orang lain. 
 
3.7.2. Kualitas Pelayanan (X1)  
 Kualitas Pelayanan adalah jaminan terbaik untuk anggota yang diharapkan 
oleh anggota untuk memenuhi kebutuhannya, untuk dapat memberikan kualitas 
pelayanan yang terbaik maka perlu di bina hubungan yang erat orang-orang 
didalam lembaga tersebut. Menurut Parasuraman terdapat lima dimensi kualitas 
jasa sebagai berikut (Sangadji dan Sopiah, 2013: 100-101): 
1. Reliability (Kehandalan), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.  
2. Responsiveness (Ketanggapan atau kepedulian), yakni keinginan para staf dan 
karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan 
dengan tanggap.  
3. Assurance (Jaminan Kepastian), mencakup pengetahuan, kemampuan , 
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari 
bahaya, risiko atu keragu-raguan.  
4. Emphaty (Empati), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 
komunikasi yang baik, dan memahami kebutuhan para pelanggan.  
5. Tangible (Berwujud), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai dan 
sarana komunikasi. 
3.7.3. Citra Lembaga (X2) 
Citra adalah gagasan atau kesan terhadap sebuah lembaga dimata para 
anggota yang terbentuk berdasarkan pengetahuan serta pengalaman mereka 
sendiri. Bagi sebuah lembaga citra merupakan persepsi masyarakat terhadap jati 
diri lembaga tersebut. Persepsi ini didasarkan tentang apa yang masyarakat 
ketahui terhadap lembaga tersebut, oleh sebab itu setiap lembaga keuangan belum 
tentu memiliki citra yang sama pula dimata anggotanya. Menurut Herden dan 
Puth dimensi yang digunakan dalam mengukur persepsi nasabah terhadap citra 
suatu lembaga (Nifita, 2010) yaitu: 
1. Faktor Kedinamisan 
2. Faktor Kestabilan dan Kredibilitas 
3. Faktor Identitas secara Visual 
 
3.7.4. Kepuasan (X3) 
 Definisi kepuasaan secara umum adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang 
dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan. Jika kinerja dibawah harapan, 
pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika 
kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang (Kotler dan Keller, 
2009: 177). Indikator dari kepuasan menurut Levesque dan McDouglall  
(Krismanto, 2009: 56 ) yaitu :  
1. Pilihan tepat 
2. Kesesuaian harapan 
3. Kepuasan fasilitas  
 
3.8. Teknik Analisis Data 
3.8.1. Uji Instrumen Penelitian 
 Instrumen penelitian adalah suatu alat yang dapat digunakan untuk 
memperoleh, mengolah dan menginterpretasikan informasi yang diperoleh dari 
para responden yang dilakukan dengan menggunakan pola ukur yang sama 
(Siregar, 2013: 46). Uji tersebut yaitu: 
1. Uji Validitas 
 Uji validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana alat pengukuran 
yang digunakan atau kuisioner dapat mengukur apa yang diinginkan pada 
penelitian ini, dengan kata lain uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau 
tidaknya suatu kuisioner. (Likumahua, 2011).  
 Keputusan mengenai butir item yang valid dengan cara membandingkan 
nilai rhitung dengan rtabel, jika rhitung > rtabel maka butir item dinyatakan valid.
 
 
2. Uji Reliabilitas  
Uji Reliabilitas menunjukkan sejauh mana suatau instrumen pengukuran 
(kuisioner) dapat dihandalkan atau dipercaya dalam mengukur suatu objek 
penelitian. Suatu kuisioner reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap 
pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Likumahua, 2011).  
Keputusan mengenai instrument atau alat ukur yang handal/ reliabel dengan 
cara membandingkan nilai rhitung dengan cronbach alpha , jika rhitung > rtabel maka 
instrument atau alat ukur penelitian dinyatakan handal atau reliabel. Nilai 
cronbach alpha yang digunakan adalah 0,60. 
 
3.8.2. Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas  
 Pengujian normalitas data digunakan untuk mengetahui apakah data yang 
digunakan terdistribusi normal atau tidak. Pengujian terhadap normalitas dapat 
dilakukan dengan banyak cara, seperti Kolmogorov Smirnov, uji chi-square 
goodness of fit. Uji normalitas dapat pula dilakukan dengan menggunakan uji 
statistik Chi-square . data yang akan di uji distribusinya denagn menggunakan alat 
uji ini berupa data berkelompok yang masing-masing kelompok ditentukan 
frekuensinya (Algifari, 2011: 35). Uji normalitas paling sederhana adalah 
membuat grafik distribusi frekuensi atas skor yang ada. Mengingat kesederhanaan 
tersebut, maka pengujian kenormalan data sangat tergantung pada kemampuan 
mata dalam mencermati ploting data.  
2. Multikolinearitas 
 Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model regresi yang 
baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel independen. Suatu model 
regresi dikatakan bebas dari multikolinearitas apabila nilai toleransi > 0,10 
(Ghozali, 2011: 71). 
 Untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas di dalam model 
adalah sebagai berikut: 
a. Nilai yang dihasilkan oleh suatu estimasi model regresi empiris sangat tinggi, 
tetapi secara individual variabel-variabel independen banyak yang tidak 
signifikan mempengaruhi variabel dependen. 
b. Menganalisis matrik korelasi variabel-variabel independen. Jika antar variabel 
independen ada korelasi yang cukup tinggi (umumnya di atas 0,90) maka hal 
ini merupakan indikasi adanya multikolinearitas. 
c. Multikolinearitas dapat dilihat dari nilai toleransi > 0,01 dan variance inflation 
factor (VIF) < 10. Kedua ukuran ini menunjukkan variabel independen mana 
yang dijelaskan oleh variabel independen lainnya.  
3. Uji Heteroskedastisitas   
 Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan variance  dari residual satu pengamatan lain. Jika 
variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut 
homoskedastisitas. Model regresi yang baik adalah homoskedastisitas, atau tidak 
terjadi heteroskedastisitas. Penelitian ini menggunakan uji Spearman’s rho dalam 
SPSS 20. 
4.Uji Linearitas 
 Uji Linearitas bertujuan untuk mengetahui apakah dua variabel 
mempunyai hubungan yang linear atau tidak secara signifikan. Uji ini biasanya 
digunakan sebagai prasyarat dalam analisis korelasi atau regresi linier. Pengujian 
pada SPSS dengan menggunakan Test for Linearity dengan taraf signifikansi 0,05. 
Dua variabel dikatakan mempunyai hubungan yang linear bila signifikansi 
(Linearity) kurang dari 0,05 (Nawari, 2010: 238).  
 
 
 
 
 
  
3.8.3.  Uji Ketetapan Model 
1. Uji  Koefisien Regresi Secara Simultan (Uji F) 
 Dalam penelitian ini uji f digunakan untuk mengetahui tingkat signifikansi 
pengaruh variabel-variabel independen secara bersama-sama (simultan) terhadap 
variabel dependen (Ghozali, 2011: 59). 
 Dalam penelitian ini, hipotesis yang digunakan  adalah: 
Ho = Variabel-variabel bebas yaitu kualitas pelayanan, citra lembaga dan 
kepuasan tidak mempunyai pengaruh yang signifikan secara bersama-sama 
terhadap variabel terikatnya yaitu loyalitas anggota. 
Ha = Variabel-variabel bebas yaitu kualitas pelayanan, citra lembaga, dan 
kepuasan mempunyai pengaruh yang signifikan secara bersama-sama terhadap 
variabel terikatnya yaitu loyalitas anggota. 
Dasar pengambilan keputusan (Ghozali, 2011: 62) adalah dengan menggunakan 
angka probabilitas signifikansi, yaitu:  
a. Apabila probabilitas signifikansi > 0.05, maka Ho diterima dan Ha ditolak 
b. Apabila probabilitas signifikansi < 0.05, maka Ho ditolak dan Ha diterima 
2. Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 
Uji koefisien determinasi (R
2
) pada intinya mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel terikat. Nilai koefisien 
determinasi adalah antar nol adan satu. Nilai R
2
 yang kecil berarti kemampuan 
variabel-variabel bebas dalam menjelaskan variabel terikat amat terbatas. Begitu 
pula sebaliknya, nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel bebas 
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi 
variabel terikat. (Ghozali, 2011: 64). 
  Kelemahan mendasar penggunaan koefisien detreminasi adalah bias 
terhadap jumlah variabel bebas yang dimasukkan ke dalam model. Setiap 
tambahan satu variabel bebas, maka R
2
 pasti meningkat tidak peduli apakah 
variabel tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap variabel terikat. Oleh 
karena itu, banyak peneliti menganjurkan untuk menggunakan nilai Adjusted R
2
 
pada saat mengevaluasi model regresi yang terbaik. Tidak seperti R
2
, nilai 
Adjusted  R
2
 dapat naik atau turun apabila satu variabel independen ditambahkan 
kedalam model. 
 
3.8.4.   Analisis Regresi Linier Berganda 
 Regresi berganda merupakan metode analisis yang serbaguna dan 
‘powerfull’ yang dapat digunakan untuk memodelkan efek simultan dari variabel 
independen terhadap variabel dependen. Metode ini digunakan seorang peneliti 
unt7uk menguji hubungan antara dua variabel atau lebih variabel independen dan 
satu variabel dependen. (Suhartanto, 2014: 328). Persamaan regresi berganda 
adalah sebagai berikut: 
Y = a + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 + e 
Keterangan : 
Y = Loyalitas anggota 
a = bilangan konstanta  
b1 = koefisien regresi variabel X1 
b2 = koefisien regresi variabel X2 
b3 = koefisien regresi variabel X3 
X1 = kualitas pelayanan 
X2 = citra lembaga 
X3 = kepuasan  
e = error 
 
 
3.8.5.  Uji Hipotesis 
1. Uji Koefisien Regresi Secara Parsial (Uji t) 
 Uji t digunakan untuk menunjukkan seberapa jauh pengaruh masing-
masing variabel independent secara individu (parsial) terhadap variabel dependent 
(Ghozali, 2011: 40). H0 adalah apabila (âi) = 0, artinya apakah suatu variabel 
independent bukan merupakan penjelas yang signifikan terhadap variabel 
dependent. Hipotesis alternatifnya (Ha) parameter suatu variabel tidak sama 
dengan nol atau Ha : (âi) ≠ 0, artinya variabel tersebut merupakan penjelas yang 
signifikan terhadap variabel dependent.  
 Pengujian 1 dilakukan dengan membandingkan t hitung dengan t tabel. 
Jika t hitung lebih besar dari t tabel pada tingkat kepercayaan 95 % atau (p-value 
<0,05), maka Ha diterima yang artinya variabel dependent yang diuji secara 
parsial mempunyai pengaruh terhadap variabel dependent (Setiaji, 2004: 
 
BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
4.1. Gambaran Umum Penelitian 
Pofil Obyek Penelitian 
1. Visi dan Misi Perusahaan 
Visi lembaga Keuangan Syariah BMT Surya Madani 
Terwujudnya Lembaga Keuangan Syariah yang tumbuh berkembang bersama 
Ummat berdasarkan prinsip-prinsip ajaran islam, dengan memberikan 
pelayanan secara jujur, amanah dan profesional demi terwujudnya kemandirian 
dan kesejahteraan anggota dan masyarakat. 
Misi Lembaga Keuangan Syariah BMT Surya Madani : 
a. Memberdayakan ekonomi anggota dan masyarakat melalui pengembangan 
dan pembinaan Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM) dengan 
pelayanan pembiayaan dan permodalan. 
b. Meningkatkan kesejahteraan ekonomi anggota dan masyarakat yang 
berpihak kepada kaum mustadh,afin (masyarakat ekonomi lemah) di 
bidang pertanian, perdagangan, peternakan, jasa dan lainnya. 
c. Meningkatkan kepercayaan masyarakat kepada Lembaga Keuangan 
Syariah dengan cara meningkatkan kinerja, etos kerja, profesionalisme dan 
dedikasi pengurus dan karyawan berdasarkan prinsip-prinsip Syariat Islam. 
d. Meningkatkan pertumbuhan Lembaga Keuangan Syariah dengan 
parameter meningkatnya laba usaha, tumbuhnya modal dan nilai tambah 
bagi anggota dan masyarakat. 
e. Mengoptimalkan fungsi dan potensi lembaga untuk kepentingan dakwah, 
pendidikan, sosial dan ekonomi dalam rangka mewujudkan “Izzun al-
Islam wa al-muslimin” . 
1. Sejarah Berdirinya Perusahaan 
Awal berdirinya lembaga ini berasal dari ide dan gagasan para tokoh 
perserikatan Muhammaddiyah Ranting Desa Giriroto kecamatan Ngemplak 
kabupaten Boyolali dalam menjawab permasalahan tentang fatwa Majelis 
Ulama Indonesia (MUI), kita merasa terpanggil untuk merintis dan mencari 
wadah bagi umat islam untuk menciptakan kegiatan yang lebih adil dan 
menyejahterakan masyarakat salah satunya dengan mendirikan lembaga 
keuangan syariah. 
Melalui gagasan majelis ekonomi untuk mengumpulkan para pengurus 
takmir dan jamaah masjid pada tanggal 16 Mei 2007 di masjid Al-Muslimin 
dukuh Gumuk Rt. 04/02 desa Giriroto. Hasil rapat terbentuklah keputusan 
nama lembaga keuangan mikro dengan nama BMT Surya Madani dengan 
kepengurusan diketuai sdr. Abdani, SE dengan modal awal oleh para pendiri 
terkumpul Rp 12.000.000,00 dengan modal tersebut operasional mulai 
berjalan dan efektif pada bulan September 2007. 
Di akhir tahun Pengurus mengajukan akte pendirian ke dinas koperasi 
dan UMKM Provinsi Jawa Tengan dan telah keluar akte pada tanggal 05 Juni 
2008 dengan Badan Hukum No. 14164/BH/KDK.11/VI/2008. 
Dalam rentang tiga tahun berjalan BMT Surya Madani sudah mengalami 
pertumbuhan aset kurang lebih 5 milyar dan telah menyalurkan pembiayaan 
di tahun 2010 mencapai 4,7 milyar ini menggambarkan masyarakat dan 
anggota atas kepedualiannya tentang keberadaan BMT Surya Madani. 
A. Produk atau Jasa Lembaga Perusahaan 
1) Produk Funding/Penghimpunan Dana  
 SIMPANAN SURMADA  
Simpanan yang bertujuan untuk mempersiapkan keberagaman berbagai 
kebutuhan nasabah. 
Karakteristik dan manfaat simpanan surmada 
 Berdasarkan prinsip syariah dengan akad mudharabah mutlaqoh. 
 Setoran awal minimum Rp. 20.000,- dan setoran selanjutnya minimum 
Rp 10.000,- 
 Penarikan dan setorannya dapat dilakukan setiap saat selama kas buka. 
 Saldo terpelihara minimum Rp. 20.000,-  
 Bagi hasil yang kompetitif. 
 Penyaluran bagi hasil secara otomatis. 
 Bebas segala biaya penarikan dan administrasi perbulan. 
Syarat pembukaan simpanan surmada 
 Kartu identitas diri (KTP/SIM/PASPOR) 
 Menjadi anggota atau nasabah dengan membayar simpanan pokok Rp. 
10.000,- 
 
 
 
 SIMPANAN PENDIDIKAN 
Simpanan yang bertujuan untuk mengantarkan dan mempersiapkan meraih 
cita-cita pendidikan masa depan. 
Karakteristik dan manfaat simpanan pendidikan : 
 Berdasarkan prinsip syariah dengan akad mudharabah mutlaqah. 
 Setoran dapat dilakukan setiap saat selama kas dibuka. 
 Setoran awal minimum Rp. 100.000,- dan setoran selanjutnya 
minimum Rp. 50.000,-  
 Penarikan hanya dapat dilakukan pada saat musim pendidikan atau 
kesepakatan atau jatuh tempo. 
 Menerima bagi hasil setiap bulan. 
 Mendorong tercapainya kerjasama ekonomi secara syariah. 
 Menerima subsidi SP setiap setelah 6 bulan dengan saldo dan 
jangka waktu tertentu dan menerima sertifikat. 
 Menunjang program pemerintah dalam memerangi kebodohan. 
 Setiap enyimpanan mendapatkan hadiah eralatan sekolah pada 
setiap kenaikan kelas yang ditentukan oleh pihak BMT. 
 Mendapatkan beasiswa peserta didik yang berprestasi. 
Syarat pembukaan simpanan pendidikan 
 Kartu identitas (KTP/SIM/PASPORT) 
 Menjadi anggota atau nasabah dengan membayar simpanan pokok 
Rp. 10.000,- 
 
 SIMPANAN HARI RAYA 
Simpanan yang bertujuan untuk perencanaan kebutuhan pada musim 
hari raya. 
Karakteristik dan manfaat simpanan hari raya : 
 Berdasarkan prinsip syariah dengan akad mudharabah mutlaqoh. 
 Setoran dilakukan setiap bulan. 
 Setoran awal minimum Rp. 100.000,- dan setoran selanjutnya 
minimum Rp. 10.000,- 
 Penarikan hanya dapat dilakukan ada saat musim hari hari besar 
atau kesepakatan atau jatuh tempo. 
 Bagi hasil yang kompetitif. 
 Penyaluran bagi hasil secara otomatis. 
 Bebas segala biaya penarikan dan administrasi perbulan. 
 Mendapat bonus atau hadiah dengan pencapaian saldo simpanan 
tertentu. 
 Dapat dijadikan jaminan pembiayaan. 
Syarat pembukaan simpanan hari raya 
 Kartu identitas diri (KT/SIM/PASPOR) 
 Menjadi anggota atau nasabah dengan membayar simpanan pokok 
menjadi Rp. 10.000,- 
 SIMPANAN HAJI-UMROH 
Simpanan haji-umroh adalah simanan bagi anggota yang berencana 
menunaikan ibadah haji maupun umroh. Simpanan ini di kelola dengan 
menggunakan dasar prinsip wadiah yadh dhamanah dimana atas izin 
penitip dana, BMT dapat memanfaatkan dana tersebut sebelum 
dipergunakan oleh si penitip. Setelah simpanan anggota mencukupi atas 
kuasa anggota penyimpan BMT akan menyetorkan kepada BPS (Bank 
Penerima Setoran) BPIH (Bank Perjalanan Ibadah Haji) yang sudah online 
dengan SISKOHAT. 
Karakteristik dan manfaat simpanan haji-umroh 
 setoran dapat dilakukan setiap saat selama kas buka. 
 setoran awal minimum Rp. 500.000,- dan setoran selanjutnya 
minimum Rp. 100.000,-  
 penarikan hanya dapat dilakukan untuk keperluan ibadah haji 
maupun umrah. 
 Mendapatkan bonus yang kompetitif 
 Bebas biaya administrasi perbulan 
 Penyaluran bagi hasil secara otomatis 
 Dapat bonus atau hadiah bila penfgendapan dana telah 1 tahun 
dan telah mencapai kuota sesuai ketentuan dan kementrian agama. 
 BMT menyediakan dana talangan maksimal 50% dari nominal 
setoran masuk bank. 
 Membantu meringankan persiapan anda dalam menunaikan 
ibadah haji. 
 Memberikan kenyamanan anda dalam menjalankan ibadah. 
 
Syarat pembukaan simpanan haji-umroh 
 Kartu identitas diri (KT/SIM/PASPOR) 
 Menjadi anggota atau nasabah dengan membayar simpanan pokok 
menjadi Rp. 10.000,- 
 SIMPANAN BERJANGKA BERENCANA  
Simpanan yang berjenjang untuk mempersiapkan beragam kebutuhan 
nasabah dimasa depan dengan kepastian pencapaian target dana sesuai 
yang di tetapkan. 
Karakteristik dan manfaat simpanan berjangka berencana : 
 Berdasarkan prinsip syariah dengan menggunakan akad 
mudharabah mutlaqah. 
 Setoran dapat dilakukan setiap saat selama kas buka 
 Setoran awal dan selanjutnya minimum Rp. 50.000,- perbulan 
atau kelipatannya. 
 Penarikan hanya dapat dilakukan pada saat jatuh tempo. 
 Target total simpanan pada saat jatuh tempo minimum Rp. 
1.800.000,- 
 Saldo simpanan tidak daoat ditarik sebelum jatuh temo. 
 Bebas biaya administrasi tiap  bulan 
 Penyaluran bagi hasil secara otomatis 
 Setiap setoran sebesar Rp.50.000,- mendapatkan I point undian. 
 
 
Syarat pembukaan simpanan berjangka berencana 
 Kartu identitas diri (KT/SIM/PASPOR) 
 Menjadi anggota atau nasabah dengan membayar simpanan pokok 
menjadi Rp. 10.000,- 
 SIMPANAN INVESTASI PRIMA 
Simpanan investasi berjangka yang bertujuan untuk perencanaan masa 
depan dengan waktu sesuai yang di tentukan. 
Karakteristik dan manfaat simpanan investasi prima. 
 Berdasarkan prinsip syariah dengan akad wadiah. 
 Simanan minimum 1 juta. 
 Bonus atau hadiah kompetitif atau dengan nominal tertentu dapat 
diambil di awal. 
 Dana yang anda simpan dapat membantu perekonomian 
masyarakat lapis bawah. 
 Dapat digunakan untuk jaminan pembiayaan. 
Syarat pembukaan simpanan berjangka wadiah 
 Kartu identitas (KTP, SIM, PASPOR). 
 Menjadi anggota dengan membayar simpanan produk dan 
membuka simpanan surmada untuk menampung bonus setiap 
bulan. 
 SIMPANAN BERJANGKA MUDHARABAH 
Simpanan berjangka mudharabah BMT Surya Madani adalah salah 
satu jenis investasi berjangka yang menggunakan prinsip mudharabah al-
mutlaqah. Dengan prinsip ini dana nasabah di manfaatkan dan 
diinvestasikan secara produktif dalam bentuk pembiayaan kepada usaha 
kecil dan menengah (UKM) dengan professional dan memenuhi aspek 
aspek syariah. Keuntungan dari pembiayaan ini akan dibagikan antara 
nasabah dengan BMT surya madani dengan nisbah atau porsi bagi hasil 
yang telah disepakati diawal. Penarikan dan simpanan di sepakati selama 
jangka waktu tertentu dengan bagi hasil yang dapat dinikmati setiap awal 
bulan. 
Manfaat yang dapat diperoleh dari simpanan berjangka mudharabah 
ini adalah antara lain sebagai berikut : 
 Aman, karena dana nasabah akan diinvestasikan kepada sektor-
sektor usaha yang jelas, halal, dan proses analisa yang terukur. 
 Terjamin, karena dana nasabah yang diinvestasikan di BMT telah 
dijamin oleh jaringan BMT. 
 Bagi hasil yang kompetitif (nisbah minimal 50% untuk nasabah) 
yang diberikan setiap akhir bulan secara langsung kerekening 
simpanan mudharabah nasabah yang bersangkutan. 
 Mudah, besarnya dana yang diinvestasikan minimal Rp. 
1000.000,- dengan pilihan jangka waktu 3,6,12,18, dan 24 bulan. 
 Membantu perencanaan program investasi nasabah. 
 Membantu pengembangan ekonomi roduktif khususnya bagi 
usaha mikro kecil menengah (UMKM). 
Persyaratan yang harus dipenuhi bila nasabah ingin membuka 
simpanan Berjangka Mudharabah adalah sebagai berikut : 
 Foto copy KTP/SIM. 
 Mengisi permohonan keanggotaan dan pembukaan rekening 
simpanan mudharabah berjangka. 
 Membayar simpanan pokok (pembukaan rekening) sebesar Rp. 
10.000,- 
 Minimal simpanan Rp. 1000.000,- 
 Biaya tutup rekening Rp. 5000,- 
2) Produk Financing atau Penyaluran Dana 
 Pembiayaan Mudharabah (Bagi Hasil) 
 Pembiayaan Musyarakah (Pembiayaan Bersama Bagi Hasil) 
 Pembiayaan Murabahah (Jual-Beli) 
 Pembiayaan Ijarah (Sewa) 
 Jasa Ar Rahn (Gadai) 
 Qardul Hasan (Pinjaman Kebajikan) 
Syarat permohonan pembiayaan : 
 Jujur dan amanah 
 Mempunyai pekerjaan atau usaha yang jelas (halal dan syah 
secara hokum atau aturan syariah). 
 Telah menjadi anggota atau calon anggota. 
Persyaratan umum mengajukan surat permohonan dengan melampirkan : 
 Foto copy identitas diri KTP suami isteri, KK, surat nikah, (bagi 
yang sudah menikah) sebanyak 2 lembar. 
 Foto copy surat-surat jaminan (BPKB/Sertifikat/SHP) sebanyak 
2 lembar. 
 Foto copy akta pendirian usaha (SUP, TDP, NPWP, dan Neraca 
L/R) bagi wiraswasta/usaha (bila ada) 
 Persyaratan lain akan diminta bila diperlukan. 
1. Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin 
Tabel 4.1. 
Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin 
 
No Jenis Kelamin Jumlah Persentase 
1 Laki-laki 50 50 % 
2 Perempuan 50 50 % 
 Jumlah  100 100 % 
Sumber: Data Primer, diolah 2017 
Berdasakan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden menurut 
jenis kelamin diketahui bahwa anggota laki-laki dan perempuan sama yaitu 
masing-masing 50%. 
2. Karakteristik Menurut Usia 
Tabel 4.2. 
Karakteristik Responden Menurut Usia 
 
No  Usia  Jumlah  Persentase  
1 < 22 tahun 4 4 % 
2 22 – 28 tahun 14 14 % 
3  >28 tahun 82 82 % 
 Jumlah  100 100 % 
Sumber: Data Primer, diolah 2017 
Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden menurut 
usia diketahui mayoritas anggota berusia > 28 tahun sebanyak 82 orang (82 %), 
dan paling sedikit anggota berusia < 22 tahun sebanyak 4 orang  (4%). Karena di 
BMT Surya Madani kebanyakan anggotanya adalah penjual dipasar, sehingga 
banyak ibu-ibu maupun bapak-bapak yang menjadi anggota BMT Surya Madani. 
 
3. Karakteristik Menurut Pendidikan Terakhir  
Tabel 4.3. 
Karakteristik Responden Menurut Pendidikan Terakhir 
 
No  Pendidikan Terakhir Jumlah  Persentase 
1 SD 11 11 % 
2 SMP 27 27 % 
3 SMA 55 55 % 
4 Sarjana 7 7 % 
Sumber: Data Primer Diolah, 2017 
Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden menurut 
pendidikan terakhir diketahui mayoritas anggota berpendidikan SMA sebanyak 55 
orang  (55%) dan sebagian kecil anggota berpendidikan Sarjana sebanyak 7 orang 
(7%). Hal ini dikarenakan banyak anggota ytang menjadi penjual yang rata-rata 
lulusan SMA. 
4. Karakteristik Responden Menurut Pekerjaan 
Tabel 4.4. 
Karakteristik Responden Menurut Pekerjaan 
 
No  Pekerjaan  Jumlah  Persentase  
1 PNS 4 4 % 
2 Wiraswasta 74 74% 
3 Pegawai Swasta 8 8% 
4 Lainnya 14 14% 
 Jumlah  100 100% 
Sumber: Data Primer diolah 2017 
Berdasarkan hasil data distribusi frekuensi karakteristik responden 
menurut pekerjaan diketahui mayoritas anggota merupakan wiraswasta sebanyak 
74 orang (74%) dan sebagian kecil anggota bekerja sebagai PNS sebanyak 4 
orang (4%). Lainnya disini adalah yang ada anggota yang masih mahasiswa dan 
juga ibu rumah tangga. Hal ini terjadi karena kebanyakan anggota merupakan 
pedagang dipasar. 
5. Karakteristik Responden Menurut Lama Menjadi Anggota 
Tabel 4.5. 
Karakteristik Responden Menurut Lama Menjadi Anggota 
 
No  Lama Menjadi Anggota Jumlah  Persentase  
1 < 1 tahun 0 0% 
2 1-5 tahun 63 63% 
3 >5 tahun 37 37% 
 Jumlah 100 100% 
Sumber : Data Primer diolah,2017 
Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden menurut 
lama menjadi anggota adalah 1-5 tahun menjadi anggota sebanyak 63 orang 
(63%). Sedangkan 37 orang sudah bergabung di BMT sebanyak 37 orang (37%). 
Hal ini disebabkan BMT baru berdiri sekitar 9 tahun jadi wajar saja anggota 
paling lama menjadi anggota 1-5 tahun. 
 
4.2. Pengujian dan Hasil Analisis Data 
4.2.1. Uji Instrumen Penelitian 
Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini berupa kuesioner, yaitu 
mengenai kualitas pelayanan, citra lembaga serta kepuasan. Sebelum digunakan 
sebagai alat uji, kuesioner tersebut harus diuji validitas dan reliabilitasnya agar 
diperoleh kuesioner yang valid dan reliabel agar diperoleh kuesioner yang valid 
dan reliabel. Subjek uji coba instrumen adalah anggota BMT Surya Madani. 
Adapun uji validitas dan reliabilitas kuesioner sebagai berikut: 
1. Uji Validitas 
Uji validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana alat pengukuran 
yang digunakan  atau kuesioner dapat mengukur apa yang diinginkan pada 
penelitian ini, dengan kata lain uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau 
tidaknya suatu kuesioner. Rumus yang digunakan korelasi product moment. 
Kriteria soal yang dinyatakan valid apabila rhitung  > rtabel. Ringkasan hasil tersebut 
terdapat pada tabel yang menggunakan program SPSS 20.0. 
Tabel 4.6. 
Hasil Uji Validitas Loyalitas 
No rhitung rtabel 5 % (0,05) Keterangan 
1 0,712 0,361 Valid 
2 0,875 0,361 Valid 
3 0,788 0,361 Valid 
4 0,766 0,361 Valid 
Sumber : Data Primer, diolah 2017 
Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa semua item diatas dinyatakan 
valid. Keempat item yang digunakan sudah mewakili masing-masing indikator. 
Tabel 4.7. 
Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan 
No. rhitung rtabel 5 % (0,05) Keterangan 
1 0,925 0,361 Valid 
2 0,955 0,361 Valid 
3 0,985 0,361 Valid 
4 0,927 0,361 Valid 
5 0,966 0,361 Valid 
Sumber : Data Primer, diolah 2017 
Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa semua item diatas dinyatakan 
valid. Kelima item yang digunakan sudah mewakili masing-masing indikator. 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Validitas Citra Lembaga 
No. rhitung rtabel 5 % (0,05) Keterangan 
1 0,928 0,361 Valid 
2 0,975 0,361 Valid 
3 0,938 0,361 Valid 
Sumber : Data Primer, diolah 2017 
Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa semua item diatas dinyatakan 
valid. Ketiga item yang digunakan sudah mewakili masing-masing indikator. 
Tabel 4.9. 
Hasil Uji Validitas Kepuasan 
No. rhitung rtabel 5 % (0,05) Keterangan 
1 0,982 0,361 Valid 
2 0,986 0,361 Valid 
3 0,965 0,361 Valid 
4 0,959 0,361 Valid 
Sumber : Data Primer, diolah 2017 
Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa semua item diatas dinyatakan 
valid. Keempat item yang digunakan sudah mewakili masing-masing indikator. 
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas menunjukkan sejauh mana suatu isntrumen pengukuran 
(kuesioner) dapat dihandalkan atau dapat dipercaya dalam mengukur suatu objek 
penelitian. Dalam penelitian ini uji reliabilitas menggunakan rumus alpha 
cronbach. Uji reliabilitas dapat disajikan sebagai berikut: 
Tabel 4.10. 
Hasil Uji Reliabilitas 
 
No Variabel Koefisien Reliabel Keterangan 
1 Loyalitas (Y) 0,780 Reliabel 
2 Kualitas Pelayanan (X1) 0,970 Reliabel 
3 Citra Lembaga (X2) 0,939 Reliabel 
4 Kepuasan (X3) 0,981 Reliabel 
Sumber : Data Primer, diolah 2017 
Hasil Uji reliabilitas diperoleh nilai nilai koefisien sangat tinggi. Hal ini 
terbukti dari kuesioner variabel loyalitas 0,780, kualitas pelayanan 0,970, citra 
lembaga 0,939 dan kepuasan 0,981 adapun perhitungannya yang dibantu program 
SPSS 20.0 dapat dilihat 5 kriteria besarnya koefisien sebagai berikut : 
0,80 - 1,00  Reliabilitas sangat tinggi 
0,60 – 0,80  Reliabilitas tinggi 
0,40 – 0,60  Reliabilitas cukup 
0,20 – 0,40  Reliabilas rendah 
0,00 – 0,20  Reliabilitas sangat rendah 
 
4.2.2.  Hasil Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik digunakan untuk mendeteksi ada atu tidaknya 
penyimpangan asumsi klasik atau persamaan regresi berganda yang digunakan. 
Pengujian ini terdiri atas uji normalitas, uji multikolinearitas , uji 
heterokedastrisitas, dan uji linearitas. Berikut hasilnya akan dijelaskan satu 
persatu. 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah data yang digunakan untuk 
penelitian berdistribusi normal atau tidak. Uji normalitas pada penelitian ini 
menggunakan Kolmogorov smirnov (K-S) dalam program SPSS 20.0. besarnya 
tingkat K-S dengan tingkat signifikansi diatas 0,05 berarti dapat disimpulkan 
bahwa data residual berdistribusi normal. 
 
 
 
 
Tabel 4.11. 
Ringkasan Hasil Uji Normalitas 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized Residual 
N 100 
Normal Parameters
a,b
 
Mean 0E-7 
Std. Deviation 1,98613348 
Most Extreme Differences 
Absolute ,090 
Positive ,044 
Negative -,090 
Kolmogorov-Smirnov Z ,897 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,397 
Sumber : Data Primer diolah , 2017 
Berdasarkan hasil uji normalitas diatas, nilai Asymp.Sig > 0,05 maka dapat 
disimpulkan bahwa data berdistribusi normal. 
2. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independent). Hasil perhitungan 
uji multikolinearitas dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel 4.12. 
Hasil Uji Multikolinearitas 
 
Variabel Tolerance VIF Keterangan 
Kualitas Pelayanan 0,716 1,379 Tidak terjadi multikolinearitas 
Citra Lembaga 0,906 1,104 Tidak terjadi multikolinearitas 
Kepuasan 0,658 1,519 Tidak terjadi multikolinearitas 
Dari tabel Coefficient dapat diketahui bahwa nilai Tolerance dari ketiga 
variabel independen lebih dari 0,1 dan VIF  < 10 maka dapat disimpulkan bahwa 
tidak ada masalah multikolinearitas dalam model regresi. 
 
 
3. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
terjadi ketidaksamaan variance  dari residual satu pengamatan lain. Jika variance 
dari residual satu pengamatan ke pengamtan lain tetap, maka disebut 
homoskedastisitas. Model regresi yang baik adalah homoskedastisitas, atau tidak 
terjadi heteroskedastisitas. Penelitian ini menggunakan uji Spearman’s rho dalam 
SPSS 20. Hasil uji heteroskedastisitas dengan Spearman’s rho dapat dijelaskan 
pada tabel  berikut :  
Tabel 4.13. 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Correlations 
 Unstandardized 
Residual 
Spearman's rho 
Kualitas_Pelayanan 
Correlation Coefficient -,021 
Sig. (2-tailed) ,838 
N 100 
Citra_Lembaga 
Correlation Coefficient -,130 
Sig. (2-tailed) ,199 
N 100 
Kepuasan 
Correlation Coefficient -,010 
Sig. (2-tailed) ,925 
N 100 
Unstandardized Residual 
Correlation Coefficient 1,000 
Sig. (2-tailed) . 
N 100 
Sumber : Data Primer diolah 2017 
 
Dari hasil uji Spearman’s rho diatas menunjukkan bahwa nilai signifikansi 
variabel X1 sebesar 0,838, variabel X2 0,199, variabel X3 0,925. Karena nilai 
signifikansi lebih 0,05 maka dapat disimpulkan dalam model regresi tidak terjadi 
masalah heteroskedastisitas 
4. Uji Linearitas 
Uji linearitas digunakan untuk mengetahui model yang digunakan linear 
atau tidak. Berdasarkan output SPPS dengan metode Compdare Means maka hasil 
perhitungan dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel 4.14. 
Hasil Uji Linearitas 
Hubungan Linearity Keterangan 
X1 – Y 0,000 Linear 
X2 – Y 0,000 Linear 
X3 – Y 0,000 Linear 
Sumber : Data Primer, diolah 
Berdasarkan uji tabel diatas keempat variabel diperoleh nilai signifikan < 
0,05, maka dapat disimpulkan bahwa hubungan antara kualitas pelayanan, citra 
lembaga dan kepuasan dengan loyalitas merupakan hubungan yang linier. 
4.2.3. Uji Ketetapan Model 
1. Uji Signifikansi Simultan (uji F) 
Uji F diperlukan untuk mengetahui pengaruh variabel independent 
terhadap variabel dependent secara simultan dan untuk mengetahui ketepatan 
model regresi yang digunakan. 
Tabel 4.15. 
Hasil Uji Simultan (F) 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 336,472 3 112,157 27,571 ,000
b
 
Residual 390,528 96 4,068   
Total 727,000 99    
Sumber : Data Primer diolah 2017 
Berdasarkan hasil uji F diatas diperoleh nilai Fhitung sebesar 27,571 > Ftabel (2,70) 
dengan nilai signifikannya sebesar 0,000 pada tingkat signifikan 0,05 maka dapat 
disimpulkan bahwa model regresi yang dipilih tepat. 
2. Uji  Determinasi (Adjusted R2) 
Adapun hasil uji determinasi dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.16. 
Hasil Uji Determinasi (Adjusted R
2
) 
Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,680
a
 ,463 ,446 2,017 
Sunber: Data Primer diolah, 2017 
Hasil regresi perhitungan uji determinasi hasil Adjusted R Square adalah 
0,446. Hal ini berarti bahwa 44,6 % variasi loyalitas anggota dapat dijelaskan oleh 
variasi variabel kualitas pelayanan, citra lembaga dan kepuasan. Sedangkan 
55,4% dijelaskan variabel yang tidak dimasukkan dalam persamaan model yang 
digunakan. 
 
4.2.4. Analisis Regresi Linier Berganda 
Dalam penelitian ini uji hipotesis menggunakan regresi berganda dimana 
akan diuji secara empirik untuk mencari hubungan pengaruh antara variabel yang 
melibatkan lebih dari satu variabel bebas. Hasil uji regresi linier berganda dalam 
penelitian ini dapat dilihat dalam tabel berikut : 
 
 
Tabel 4.17. 
Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. 
Error 
Beta 
1 
(Constant) 7,839 ,974  8,046 ,000 
Kualitas_Pelayanan ,113 ,041 ,244 2,755 ,007 
Citra_Lembaga ,436 ,076 ,451 5,743 ,000 
Kepuasan ,114 ,045 ,232 2,512 ,014 
 
Sumber : Data Primer diolah 2017 
Dari hasil perhitungan linier regresi berganda pada tabel diatas dapat 
diketahui hubungan variabel independent yang dirumuskan dalam persamaan 
sebagai berikut: 
Y = 7,839 + 0,113X1 + 0,436X2 + 0,114X3 + e 
Persamaan regresi tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut : 
1. Nilai konstanta sebesar 7,839 artinya jika variabel independent yang terdiri 
dari Kualitas Pelayanan X1, Citra LembagaX2 dan Kepuasan X3 mengalami 
penambahan sebesar 1 skala maka loyalitas anggota akan meningkat sebesar 
7,839 satuan. 
2. Koefisien regresi kualitas pelayanan sebesar 0,113 artinya jika kualitas 
pelayanan ditingkatkan sebesar 1 skala dalam jawaban responden maka akan 
meningkatkan loyalitas sebesar 0,113. 
3. Koefisien regresi citra lembaga sebesar 0,436 artinya jika citra lembaga 
ditingkatkan sebesar 1 skala dalam jawaban responden maka akan 
meningkatkan loyalitas sebesar 0,436. 
4. Koefisien regresi kepuasan sebesar 0,114 artinya jika kepuasan ditingkatkan 
sebesar 1 skala dalam jawaban responden maka akan meningkatkan loyalitas 
sebesar 0,114. 
 
4.2.5. Uji Parsial (Uji t) 
Uji t digunakan untuk menunjukkan seberapa jauh pengaruh masing-
masing variabel independent secara individu (parsial) terhadap variabel 
dependent. Pengambilan keputusan uji t adalah pada tingkat signifikansi  0,05 jika 
signifikansi t < 0,05 maka hipotesis alternatif diterima yang menyatakan bahwa 
suatu variabel independent mempengaruhi variabel dependent dan sebaliknya. 
Tabel 4.18. 
Hasil Uji Parsial (t) 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 7,839 ,974  8,046 ,000 
Kualitas_Pelayanan ,113 ,041 ,244 2,755 ,007 
Citra_Lembaga ,436 ,076 ,451 5,743 ,000 
Kepuasan ,114 ,045 ,232 2,512 ,014 
Sumber: Data Primer, Diolah 2017 
Hasil analisis uji t untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh nilai thitung 
sebesar 2,755 > ttabel (1,984)  dengan nilai signifikan t < 0,05 (0,007 < 0,05). Maka 
H1 diterima yang artinya kualitas pelayanan berpengaruh  positif dan signifikan 
terhadap loyalitas anggota di BMT Surya Madani. 
Hasil analisis uji t untuk variabel citra lembaga diperoleh nilai thitung 
sebesar 5,743 > ttabel (1,984)  dengan nilai signifikan t < 0,05 (0,000 < 0,05). Maka 
H2 diterima yang artinya citra lembaga berpengaruh  positif dan signifikan 
terhadap loyalitas anggotab di BMT Surya Madani. 
Hasil analisis uji t untuk variabel kepuasan diperoleh nilai thitung sebesar 2,512  > 
ttabel (1,984)  dengan nilai signifikan t < 0,05 (0,014 < 0,05). Maka H3 diterima 
yang artinya kepuasan  berpengaruh  positif dan signifikan terhadap loyalitas 
anggota di BMT Surya Madani. 
 
4.3. Hasil Analisis Data 
Berdasarkan hasil analisis yang diuraikan diatas, maka secara keseluruhan 
pembahasan hasil penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas anggota BMT Surya Madani 
Menurut Robinson (1999) dalam (Saputra,2013) kualitas layanan 
merupakan sikap atau penilaian global tentang keunggulan dari jasa. Pelayanan 
yang berkualitas adalah layanan yang memenuhi harapan dari seorang pelanggan. 
Parasuraman menjelaskan 5 dimensi dalam kualitas jasa yaitu yang terdiri dari 
reliability (kehandalan), responsiveness (ketanggapan/kepedulian), assurance 
(jaminan kepastian), emphaty (empati), tangible (berwujud). 
Baik buruknya kualitas jasa menjadi tanggung jawab seluruh bagian 
organisasi perusahaan. Oleh sebab itu, baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada 
kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggan secara konsisten. 
Loyalitas nasabah juga tidak kalah relevannya untuk dianalisis sebab sikap loyal 
nasabah akan timbul setelah nasabah merasakan puas atau tidaknya terhadap 
layanan yang diterima (Tjiptono 2005: 24(. 
Berdasarkan hasil perhitungan koefisien regresi X1 sebesar 0,113 dan thitung 
2,755 pada taraf dibawah signifikansi (0,007 < 0,05) mengindikasikan terdapat 
pengaruh positif signifikan antara hasil perhitungan variabel Kualitas Pelayanan 
(X1) dengan Loyalitas (Y). dengan hal ini dapat dibuktikan bahwa Kualitas 
Pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas. Maka semakin baik 
Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh BMT Surya Madani kepada anggota 
maka akan membuat loyalitas anggota semakin tinggi. 
Dilihat dari kelima indikator kualitas pelayanan semua mempengaruhi 
loyalitas anggota di BMT Surya Madani. Dari indikator Reliability (kehandalan) 
bahwa banyak responden yang setuju dengan kehandalan karyawan saat 
memberikan pelayanan yaitu secara tepat dan akurat sesuai dengan harapan 
anggota. Dengan hasil tersebut maka loyalitas akan lebih meningkat. 
  Indikator Responsiveness (ketanggapan/ kepedulian) dilihat dari hasil 
penelitian banyak responden yang setuju kalau karyawan BMT Surya Madani itu 
cepat dan tanggap dalam melayani. Maksudnya yaitu karyawan BMT Surya 
Madani dalam bekerja cekatan sehingga membuat anggota menjadi lebih nyaman. 
Indikator Assurance (jaminan kepastian) dapat dilihat bahwa banyak 
responden yang setuju jika karyawan apabila ditanya tentang BMT Surya Madani 
mereka menjelaskan dengan jelas serta sopan saat menjelaskan, hal itu 
membuktikan bahwa  BMT Surya Madani dapat dipercaya karena memiliki 
karyawan yang kemampuan, pengetahuan serta kesopanan yang tinggi.  
Dalam indikator empati (Emphaty) yang mencakup tentang kemudahan 
dalam melakukan hubungan antar anggota dan karyawan banyak pula responden 
yang setuju jika saat melakukan transaksi responden merasakan kemudahan. 
Dilihat dari itu dapat dijelaskan bahwa karyawan BMT Surya Madani sangat 
ramah dan paham kepada anggota sehingga dalam melakukan transaksi anggota 
merasakan kemudahan tidak bingung.  
Yang terakhir yaitu indikator Tangible (berwujud) banyak responden yang 
setuju bahwa BMT Surya Madani memberikan fasilitas yang memenuhi harapan 
anggota. Maksudnya fasilitas-fasilitas dari BMT sangat membantu anggota salah 
satunya tempat menunggu yang nyaman, tempat parkir yang luas dan lain-lain. 
Maka dari itu fasilitas yang memenuhi dapat menjadikan anggota menjadi lebih 
loyal.    
Indikator kualitas pelayanan yang dikembangkan oleh Parasuraman 
kepada anggota semakin membuat loyal, maka hal ini sejalan dengan penelitian 
Dibyo Iskandar dengan hasil penelitian menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas anggota semakin baik pelayanan yang diberikan oleh BMT 
kepada anggota , maka loyalitas anggota akan semakin tinggi. 
2. Pengaruh Citra Lembaga Terhadap Loyalitas anggota BMT Surya Madani 
Menurut Kotler (2003: 35) citra adalah cara masyarakat mempersiapkan 
(memikirkan ) perusahaan atau produknya. Citra perusahaan yang baik 
dimaksudkan agar perusahaan dapat tetap hidup dan orang-orang didalamnya 
terus mengembangkan kreatifitas bahkan memberikan manfaat yang lebih berarti 
bagi orang lain. 
Citra perusahaan yang baik dimaksudkan agar perusahaan dapat tetap 
hidup dan orang-orang didalamnya terus mengembangkan kreatifitas bahkan 
memberikan manfaat yang lebih berarti bagi orang lain. Jadi bagi perusahaan 
dapat menciptakan ide-ide yang bagus untuk membentuk citra perusahaan 
tersebut. Karena citra juga bisa digunakan untuk meningkatkan perusahaan 
tersebut (Pontoh, 2014). 
Berdasarkan hasil perhitungan koefisien regresi X2 sebesar 0,436 dan thitung 
5,743 pada taraf dibawah signifikan (0,000 < 0,05) mengindikasikan terdapat 
pengaruh positif signifikan antara hasil perhitungan variabel Citra Lembaga (X2) 
dengan Loyalitas (Y). Dengan hal ini dapat dibuktikan bahwa Citra Lembaga 
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas. Maka semakin baik citra BMT 
Surya Madani maka akan membuat anggota menjadi lebih loyal atau loyalitas 
dapat meningkat. Hal ini juga dapat dilihat dari indikatornya yaitu faktor 
kedinamisan, faktor kestabilan dan kredibilitas, serta faktor identitas secara visual. 
Dilihat dari faktor kedinamisan dimana perkembangan BMT Surya 
Madani tiap tahunnya semakin meningkat sehingga sampai sekarang memiliki 
beberapa cabang. Hal tersebut dibuktikan dengan banyak responden yang setuju 
bahwa perkembangan BMT Surya Madani semakin meningkat, maka dari itu 
loyalitas akan semakin meningkat 
Faktor kestabilan dan kredibilitas dapat dilihat dari semakin kuat suatu 
lembaga menghadapi gejolak ekonomi dan banyak anggota yang percaya maka 
loyalitas akan semakin tinggi. Dengan bukti yaitu banyak responden yang setuju 
bahwa BMT Surya Madani lebih unggul dibandingkan lembaga lainnya.  
Faktor identitas lembaga serta visual dapat dilihat dari cara 
mempromosikan diri kepada masyarakat. Dalam menarik anggota, BMT Surya 
Madani memiliki produk-produk yang dapat menarik masyarakat agar menjadi 
anggota BMT Surya Madani salah satu contohnya yaitu produk SIJANA 
(Simpanan Berjangka Berencana) dimana semakin sering mendapatkan kupon 
saat menabung maka kesempatan mendapatkan undian berupa motor akan 
semakin besar. Maka dari itu banyak anggota yang ikut produk tersebut. Dilihat 
dari itu jika anggota semakin sering melakukan transaksi maka dapat 
meningkatkan loyalitas anggota.  
 Hasil penelitian ini serupa dengan hasil penelitian Gracia Pratiwi D.K  
yang menunjukkan hasil bahwa citra sebuah lembaga berpengaruh positif 
terhadap loyalitas. Disini BMT Surya Madani dapat meningkatkan loyalitas 
dengan membangun citra lembaga tersebut.  
3. Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas anggota BMT Surya Madani 
Menurut Kotler dan Keller (2009 : 177) seorang pelanggan dapat 
dikatakan puas dapat dinilai dari kinerja tawaran dalam pemenuhan harapan 
pembeli. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat salah 
satunya adalah hubungan antara perusahaan dan pelanggan agar menjadi lebih 
baik. 
Kepuasan nasabah merupakan kunci keberhasilan suatu organisasi 
perusahaan. Salah satu cara untuk meningkatkan daya saing sebuah usaha jasa 
adalah dengan peningkatan kualitas pelayanan, karena dengan kualitas pelayanan 
yang baik maka kepuasan konsumen akan tercapai. Dimana kualitas memiliki 
hubungan erat dengan kepuasan, sehingga kualitas memberikan suatu dorongan 
kepada konsumen untuk menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan.   
Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen dimana 
perusahaan memaksimalkan konsumen yang menyenangkan dan meniadakan 
yang kurang menyenangkan. Pada akhirnya kepuasan konsumen dapat 
menciptakan kesetiaan atau loyalitas konsumen (Sangadji dan Sopiah, 2013: 116). 
 Berdasarkan hasil perhitungan koefisien regresi X3 sebesar 0,114 dan 
thitung 2,512 pada taraf dibawah signifikansi (0,014 < 0,05) mengindikasikan 
terdapat pengaruh positif signifikan antara hasil perhitungan variabel Kepuasan 
(X3) dengan Loyalitas (Y). Dengan hal ini dapat dibuktikan bahwa Kepuasan 
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas. Maka semakin puas anggota 
BMT maka akan meningkatkan loyalitas anggota BMT Surya Madani. 
Dilihat dari indikator-indikator kepuasan banyak responden yang setuju 
bahwa pelayanan yang diberikan oleh BMT Surya Madani sudah membuat 
anggota menjadi puas. Dapat dibuktikan dengan hasil penelitian bahwa banyak 
responden yang setuju dengan keputusan yang mereka ambil dengan 
menggunakan produk BMT Surya Madani, merasakan kepuasan dengan 
pelayanannnya serta merasa puas dengan fasilitas yang diberikan oleh BMT Surya 
Madani. 
Hasil penelitian ini serupa dengan penelitian Ade Titi Nifita yang 
menyimpulkan bahwa kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas. Jadi jika 
BMT ingin membuat anggota menjadi lebih loyal salah satunya dengan 
memberikan rasa puas yang tinggi kepada para anggotanya.  
 
BAB V 
PENUTUP 
 
1.1.Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada anggota BMT Surya 
Madani, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :  
1. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas 
anggota di BMT Surya Madani. Hal ini dapat dilihat dari hasil penelitian 
yang telah diteliti oleh peneliti bahwa hasil menunjukkan bahwa variabel 
Kualitas Pelayanan memiliki thitung sebesar 2,755 > ttabel (1,984) dengan nilai 
signifikansi 0,007 berarti lebih kecil dari 0,05 maka H1 diterima. 
2. Citra Lembaga berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas anggota 
BMT Surya Madani. Hal ini dapat dilihat dari hasil penelitian yang telah 
diteliti oleh peneliti bahwa hasil menunjukkan bahwa variabel Citra 
Lembaga memiliki thitung sebesar 5,743 > ttabel (1,984) dengan nilai 
signifikansi 0,000 berarti lebih kecil dari 0,05 maka H2 diterima. 
3. Kepuasan berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas anggota BMT 
Surya Madani. Hal ini dapat dilihat dari hasil penelitian yang telah diteliti 
oleh peneliti bahwa hasil menunjukkan bahwa variabel Kepuasan memiliki 
thitung sebesar 2,512 > ttabel (1,984) dengan nilai signifikansi 0,014 berarti 
lebih kecil dari 0,05 maka H3 diterima. 
 
 
 
1.2.Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini mempunyai beberapa keterbatasan antara lain : 
1. Ruang lingkup penelitian ini terbatas pada anggota BMT Surya Madani, 
sehingga untuk mendapatkan kesimpulan yang bersifat secara general 
maka perlu dilakukan penelitian yang lebih luas dengan memperluas 
obyek penelitian. 
2. Penelitian ini hanya menguji pengaruh kualitas pelayanan,citra lembaga 
dan kepuasan, padahal masih ada faktor lain yang dapat mempengaruhi 
loyalitas anggota terbukti dari nilai Adjusted R square hanya sebesar 
44,6% jadi masih ada 55,4% dipengaruhi faktor lain di luar penelitian.  
 
1.3.Saran-saran 
Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan yang ada dalam penelitian ini, 
maka dapat dikemukakan beberapa saran sebagai berikut : 
1. Bagi BMT Surya Madani   
a. Diharapkan dapat lebih meningkatkan ketiga variabel yang sudah diteliti 
tersebut untuk mempertahankan nasabah agar lebih loyal terhadap BMT Surya 
Madani dan tidak pindah ke lembaga lainnya. Hal ini diyakini akan membuat 
loyalitas anggota lebih meningkat.  
b. Dilihat dari hasil koefisien regresi diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan 
mempunyai nilai paling kecil, maka dari itu BMT harus dapat lebih 
meningkatkan dalam memberikan pelayanan. 
 
  
2. Bagi Peneliti selanjutnya  
a. Peneliti selanjutnya untuk mengembangkan instrumen penelitian yang lebih 
baik dan memperluas obyek penelitian. 
b. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah variabel lain yang dapat 
mempengaruhi loyalitas anggota di BMT Surya Madani. 
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